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nia ustug cyfrowych w kontaktach z administracjg publiczng oraz opisano, w jaki spo-
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Wprowadzenie

Raport Komisji Europejskiej (KE, 2014a) jest pierwszym wynikiem pomiaru
e-uslug publicznych zgodnym z dokumentem eGovernment Benchmark Frame-
work 2012-2015. Zawiera wnioski z badania przeprowadzonego w 2012 roku
wsrod ponad 28 tys. internautéw. Dokument ten zwraca szczeg6lna uwage na
cztery zagadnienia: zorientowanie na uzytkownika, przejrzystosc, transgraniczng
mobilnos¢ oraz kluczowe czynniki wplywajace na cyfrowe ustugi publiczne. Do
analizy wybrano ustugi zwigzane z siedmioma waznymi wydarzeniami zycio-
wymi wymagajgcymi kontaktu z administracjg publiczng. Byty to: rutynowe
operacje biznesowe, zaktadanie firmy, przeprowadzka, posiadanie i prowadzenie
samochodu, rozpoczecie postepowania w sprawie drobnych roszczen, studiowa-
nie oraz poszukiwanie pracy. Dla kazdego wydarzenia wybrano ustuge zwiazang
z przeprowadzeniem petnej procedury elektronicznej oraz ustuge informacyjna,
np. rejestracje spotki i zdobywanie informacji na temat tworzenia biznesplanu
czy procedurg zapisania si¢ na studia oraz informacje pomagajace podjac¢ decy-
zje, jakie studia wybra¢ (KE, 2014, s. 22). Nie zostalo wyjasnione, czy ankieto-
wani byli uzytkownikami zaawansowanych ustug cyfrowych, czy poprzestawali
jedynie na poszukiwaniu w sieci informacji, co jest zaliczane do e-ustug mnie;j
zaawansowanych, ale spetniajgcych wigkszos¢ definicji cyfrowych ustug pub-
licznych, czyli realizowanych przez instytucje publiczne, sluzacych interesowi
publicznemu (Kozuch, Kozuch, 2011, s. 32), na ktdre sktada si¢ sekwencja dzia-
fan, obejmujaca wykonanie pewnych czynnosci na zasobach cyfrowych (Papin-
ska-Kacperek, 2013, s. 51). Mozna jedynie spekulowac, ze skoro badanych ustug
nie uwzglednia si¢ w statystykach Eurostatu, gdzie znalez¢ mozna jedynie dane
na temat uzytkownikdéw najpopularniejszej e-ustugi administracji publicznej,
czyli elektronicznego wysytania rocznych zeznan podatkowych, to bardzo maty
odsetek obywateli z nich korzysta i badani nie byli uzytkownikami ich wszyst-
kich (tym bardziej ze 54% nie bylo klientami e-administracji, co ilustruje tabe-
lal).

Z tego powodu postanowiono porownac statystyki rzeczywistych uzytkow-
nikow wybranych ustug. Do analizy wybrano kraje tworzace UE, czyli Francje
1 Wielka Brytanig, oraz po jednym kraju z grup przystepujacych w nastepnych
okresach, czyli Polske i Bulgarie.



Stan udostepniania publicznych e-ustug...

Uzytkownicy publicznych ustug cyfrowych (%)

Tabela 1

Uzytkownic Uzytkownicy o
Krai r}é feruiac y nie preferuja Potencjalni Przeciwnic
J p coust qu y kanatu uzytkownicy y
-usiug elektronicznego

Wielka Brytania 43 16 14 27
Francja 32 18 13 37
Polska 22 12 17 48
Butgaria 21 16 15 48
UE 32 14 16 38

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie Country Factsheets E-Government, 2014.

1. Uzytkownicy e-administracji

Zdalny dostep do 20 podstawowych ustug publicznych, wytypowanych
i monitorowanych przez KE, osiggnal w UE w 2010 roku 82%, znacznie prze-
wyzszajac poziom z 2009 roku (69%) (Digital Agenda, 2011). Wedtug rankingu
Digitizing Public Services in Europe (KE, 2010, s. 7) Polska przesuneta si¢ z 32.
na 20. pozycje, zarowno jesli chodzi o stopien zaawansowania ustug, jak i ich
dostepnos¢ — nie osiggneta jednak $redniej UE. W rankingu tym Wielka Brytania
zajeta 9. miejsce, Francja 16., przekraczajac srednig UE, a Butgaria 29. W ran-
kingu uwzgledniono 32 kraje — obok cztonkéw UE takze kraje stowarzyszone.
Dane z kolejnych lat dotyczace obywateli zawiera tabela 2. Ciekawy moze by¢
fakt, ze w wybranych krajach statystyki nie zawsze rosng — szczegolnie w przy-
padku wyszukiwania informacji na stronach administracji publicznej — nie tylko
w krajach, ktére do UE weszly pozniej. Nalezy zastanowiC si¢, gdzie szukac
przyczyn tego zjawiska.

Firmy byly pierwszymi podmiotami, ktore zaczely korzysta¢ z e-ustug
administracji publicznej. Zakladano, ze ten spos6b komunikowania si¢ z insty-
tucjami publicznymi usprawni zaréwno procedur¢ rejestracji firm, jak i dalsze
funkcjonowanie. O ile trudno jest oceni¢ bezposrednia poprawe efektywnosci
implementacji nowoczesnych rozwigzan ICT w tej dziedzinie, to niewatpliwie
duza role w tym przypadku odgrywaja takie czynniki, jak podniesienie prestizu
(z posiadania najnowoczes$niejszego oprogramowania) czy utatwienie zatatwiania
spraw urzedowych (skrocenie czasu realizacji). W niektérych krajach zdecydo-
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wano si¢ na wprowadzenie obowigzku elektronicznej komunikacji z urzgdami co
najmniej dla najwiekszych firm. Wynikalo to z faktu, ze duze podmioty sa zob-
ligowane do przekazywania najwigkszej ilosci danych wymaganych przepisami,
ponadto maja mozliwo$¢ ponoszenia kosztow identyfikacji cyfrowej, konieczne;j
w tej relacji. Podkresli¢ nalezy takze stymulujaca role biznesu w rozwoju ustug
e-government oraz potrzebnych do korzystania z nich produktéw programowych.
W tabeli 3 podano dane na temat stopnia wykorzystania Internetu do obstugi
spraw zwigzanych z ubezpieczeniem spotecznym oraz z podatkami w badanych
krajach na tle $redniej dla UE.

Tabela 2

Korzystanie obywateli z Internetu w kontaktach z administracja publiczng (w %)

Wyszukiwanie Pobieranie formu- Wysylanie
Cel ? . wypetionych
informacji larzy urzgdowych

formularzy
Bulearia 2012 25 13 11
£ 2014 20 13 7
Francia 2012 52 37 40
! 2014 48 40 44
2012 25 15 11
Polska 2014 20 17 15
Wielka 2012 33 48 26
Brytania 2014 40 52 34
2012 39 27 22
EU28 2014 41 29 26

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie Eurostat, 2014.
Tabela 3

Firmy wykorzystujace Internet (w %) w wybranych obszarach

Usthugi e-government UE | Bulgaria | Francja | Polska BY;] ;f;ﬁ?a
e-deklaracje sktadek ubezpieczenia 50 58 7 76 55
spolecznego dla zatrudnionych
e-deklaracje podatku CIT 38 53 62 16 32
e-deklaracje VAT 53 59 79 16 84
e-deklaracji sktadek ubezpieczenia
spotecznego 35 46 62 37 b.d.
(w calosci w formie elektronicznej)
e-deklaracji VAT 36 47 63 1 b.d
(w catosci w formie elektronicznej) -

Zrédlo:  opracowanie whasne na podstawie Eurostat, 2015.
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2. Portale administracji centralnej

Posiadanie r6znych stron internetowych dla r6znych celéw (informacyjnych
i ustug zaawansowanych) jest typowe dla wielu krajow europejskich. Ponadto
poszczegblne resorty czasem zainteresowane byly usprawnieniem dziatalnosci
przed uruchomieniem zintegrowanego systemu, przez co w wielu krajach np.
administracja skarbowa przygotowata wlasne portale i nie zawsze zintegrowata
je podzniej z portalami administracji centralne;.

Rzad francuski w 2000 roku udostepnit strong internetowg service-public.
fr, ktéra w 2009 roku zostata przebudowana i dostosowana do nowych potrzeb.
Obecnie upraszcza dostep do informacji administracyjnych (Jupp, 2003) poprzez
publikacje ogromnej liczby plikéw i linkow do innych zasobow, w tym formu-
larzy, procedur internetowych, tekstow informacyjnych, publicznych stron inter-
netowych itp. Podstawowe informacje o portalu service-public.fr mozna uzyskaé
w 3 jezykach obcych (angielski, niemiecki i hiszpanski). Ustugom internetowym
poswiecona jest strona mon.service-public.fr, gdzie w styczniu 2015 roku dostep-
nych bylo 11 tys. ustug krajowych oraz 70 tys. lokalnych. Serwis ten wymaga
utworzenia konta, w 2012 roku byto ich ponad 4 mln, a w styczniu 2015 roku juz
ponad 5 min (na 67 mln mieszkancow), czyli posiadato je tylko 7% obywateli.
Do wysytania elektronicznych formularzy potrzebny jest cyfrowy podpis.

W 2002 roku uruchomiono informacyjng stron¢ brytyjskiej administracji
publicznej gov.uk. Z ushug internetowych mozna skorzysta¢ na stronie gateway.
gov.uk, ktéra wymaga zarejestrowania si¢ i zalogowania (mozliwe sg rézne spo-
soby uwierzytelnienia, takze z cyfrowym certyfikatem). W przypadku najprost-
szej metody (login i hasto) z ustug mozna korzysta¢ dopiero po wprowadzeniu
kodu aktywacyjnego, ktory obywatel otrzymuje tradycyjng poczta. Portal przy-
gotowano w dwoch wersjach jezykowych — angielskiej i walijskiej. W 2009 roku
udostepniat ponad 100 aktywnych ustug, przygotowanych przez ponad 50 urzg-
dow. Swiadczone ustugi on-line obejmuja m.in.: podania o paszport, ztozenie
rocznych deklaracji podatkowych, zarejestrowanie firmy, wnioski budowlane,
a takze wspieraja demokracje partycypacyjng poprzez mozliwos¢ znalezienia on-
-line swojego posta.

Polska Platforma Ustug Administracji Publicznej ePUAP uruchomiona
zostala w 2008 roku. Podstawowe informacje o portalu sa dostepne w jezyku
angielskim. Korzystanie z niego wymaga zalozenia konta, jednak by stac si¢
uzytkownikiem ustug cyfrowych, konieczne jest albo posiadanie podpisu cyfro-
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wego, albo stworzenie zaufanego profilu — co wigze si¢ z jednorazowym obo-
wigzkiem stawienia si¢ w wytypowanych urzedach, a od 2014 roku zrobi¢ to
mozna na poczcie (od grudnia 2014 roku w 5 urzgdach pocztowych). W styczniu
2015 roku na portalu funkcjonowato ponad 340 tys. zaufanych profili. Obywa-
tele mogg skorzysta¢ z bardzo bogatego katalogu ustug, jednak urzedy nie maja
obowiazku ,,wystawiania” swoich ustug, zatem nadal wiele urzedow lokalnych
i centralnych dziata na innych platformach — do niektorych z nich ePUAP moze
przekierowac. Nie ma jednak lgcznosci z platforma najpopularniejszej ustugi,
czyli elektronicznego wysytania rocznych deklaracji PIT.

W Bulgarii zintegrowana strona dla e-administracji centralnej — www.
egov.bg — byla uruchomiana w co najmniej trzech odstonach. Aktualna wersja
(od 1.09.2013) — nadal na etapie eksperymentalnym — dostgpna jest w dwoch
jezykach, butgarskim i angielskim. W wersji angielskiej (w odroznieniu od but-
garskiej) informacje sg pogrupowane dla obywateli, turystéw, studentow oraz
biznesmenow. Na stronie startowej wymieniane sa aktualnie najbardziej poszu-
kiwane e-ustugi, ale na tym etapie strona odgrywa jedynie role informacyjna
— o potencjalnych ushugach, ktore beda dostepne, lub kieruje do innych portali,
gdzie pewne e-ushugi juz zostaly wdrozone. Od 5 lat projekt e-administracji
jest realizowany przez Ministerstwo Transportu, Technologii Informacyjnych
1 Komunikacji. Obecnie tylko jedna trzecia urzgdow publicznych §wiadczy ushugi
elektroniczne (Hristow, 2015). Na stronach wielu urzedow administracji lokalne;j
przygotowane sa odwolania (linki) do www.egov.bg. Czescia zintegrowanego
systemu e-administracji jest strona https://pay.egov.bg/main/ jako portal do roz-
liczania si¢ obywateli i podmiotéw prawnych z centralng i lokalng administracja
za posrednictwem Internetu.

3. Elektroniczne deklaracje PIT

W wigkszosci krajow §wiata wdrozono elektroniczne wysylanie deklaracji
podatkowych. Zwykle proces ten rozpoczynat si¢ od dostarczenia obywatelom
oprogramowania lub interaktywnych formularzy (formularze PDF zawierajace
aplikacje generujaca pliki xml), w obu wypadkach utatwieniem dla podatnikow
jest kontrola pewnych bteddéw oraz automatyczne obliczanie wysokosci podatku
i doplaty lub zwrotu nadptaconego. Zwykle formularze docierajace do admini-
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stracji skarbowej w formie elektronicznej sg weryfikowane w pierwszej kolejno-
$ci 1 z tego powodu podatnicy otrzymujg szybciej zwrot nadptaconego podatku.

W Wielkiej Brytanii ustuge internetowego zeznania podatkowego dla osob
prywatnych uruchomiono w kwietniu 2000 roku. Organy skarbowe (Inland
Revenue, IR, od 2005 roku dziat Her Majesty’s Revenue and Customs, HMRC)
zapewniajg darmowy program dla os6b korzystajacych z tej ustugi (Turner, Apelt,
2004). Od 2005 roku serwis elektronicznego wysylania zeznan podatkowych
zostal przeniesiony do wickszego systemu, powstatego wtedy HMRC (Hansford
i 1in., 2006), co mogto przysporzy¢ dodatkowe problemy, ale w przygotowaniu
deklaracji podatnikom mogg pomagac¢ biura rachunkowe, upowaznione do tego
od 2001 roku. W latach 2004-2009 w Wielkiej Brytanii odnotowano duzy przy-
rost uzytkownikow ustugi — o 56 punktow procentowych. W 2011 roku skorzy-
stato z niej 77% podatnikow.

We Francji postanowiono jeszcze bardziej utatwié proces rozliczen poprzez
przygotowanie przez administracj¢ skarbowa zeznan, ktére sg wysylane do
36 mln podatnikdw w koncu kwietnia (sg rowniez dostgpne on-line); majg oni
czas do konca maja, zeby ztozy¢ deklaracje papierowa we wlasciwym urzedzie.
Jesli ztoza jg elektronicznie, majg dodatkowe 10-25 dni, w zalezno$ci od obszaru
geograficznego. Przygotowywanie zeznan podatkowych zostato wprowadzone
w catej Francji w 2006 roku (stato si¢ to mozliwe, odkad duze firmy zatrud-
niajace pracownikow muszg wysyta¢ odpowiednie formularze obowigzkowo
elektronicznie). Poczatkowo dane obejmowaly wynagrodzenia, ustawowe zasitki
chorobowe, emerytury, zasitki dla bezrobotnych i wczesne $wiadczenia eme-
rytalne. W 2009 roku ponad 90% gospodarstw domowych skorzystato z ustugi
wstepnego wypehienia deklaracji z co najmniej jednego ze swoich dochodow.
Doktadnie 98% podatnikéw otrzymalo wstepnie wypekione zeznania z danymi
identyfikacyjnymi, a 87% z petnego dochodu. W 15% przypadkoéw deklaracje
nie byly poprawiane. Jednak tylko 27% podatnikow wystato deklaracje elek-
tronicznie (Papinska-Kacperek, 2013, s. 160). W 2010 roku zrobito to juz 40%
podatnikdw.

W Polsce w 2006 roku uruchomiono portal e-POLTAX. Udostepnia on ushugi
webowe, za pomocg ktorych mozna zintegrowaé go z aplikacjami zewnetrznymi,
co dato duze mozliwosci producentom oprogramowania chcacym przygotowac
wlasne aplikacje dla podatnikéw. Pierwsze elektroniczne deklaracje podatkowe
mogly wysylta¢ duze firmy. Wszystkie deklaracje dla firm przygotowano w 2007
roku. W 2008 roku z systemu e-Deklaracje mogly skorzysta¢ osoby prywatne,
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posiadajace podpis cyfrowy. Niedogodnoscia byta koniecznos¢ zawiadomienia
o tym sposobie rozliczenia odpowiedniego naczelnika urzgdu skarbowego w spo-
sob tradycyjny, czyli w formie papierowej, co zrobito tylko 419 osob. W 2009
roku, gdy najpopularniejszy PIT-37 mozna byto wysta¢ bez podpisu kwalifiko-
wanego, do urzgdow wptynely deklaracje od ponad 89 tys. podatnikéw. Na pod-
stawie nowych regulacji zeznanie podatkowe moglo zosta¢ opatrzone podpisem
elektronicznym nieweryfikowanym przez certyfikat, opartym na zestawie kilku
cech podatnika (oprécz danych, jak: imi¢ i nazwisko, takze kwota przychodu
wskazana w zeznaniu za rok poprzedni). W kolejnych latach udostepniono
kolejne formularze z zatgcznikami. W 2012 roku z ushugi skorzystato ponad
2 mln obywateli (ok. 9% podatnikow, ktoérych jest ponad 25 min), a w 2013
roku ponad 3,5 mln. Wdrazany jest nowy system, w ktorym administracja bedzie
przygotowywala roczne zeznanie kazdego podatnika, podobnie jak we Francji.
Z tego powodu od 2015 roku duze przedsi¢biorstwa maja obowigzek przekazy-
wania elektronicznych deklaracji.

W Bulgarii na stronie www.nap.bg (NAP — Krajowa Agencja Przycho-
dow) udostepnione sa informacje dotyczace tradycyjnej oraz elektronicznej
ushugi, w dwoch jezykach (bulgarskim i angielskim). Platforma w tej postaci
jest dostepna od roku 2015 (poprzednia od 2005) — obecnie uwzglednia postu-
laty 1 uwagi klientéw. Identyfikacji przez Internet shuza dwa narzgdzia: bezptatny
12-cyfrowy PIK (IIMK) (Personalny Identyfikacyjny Kod) albo komercyjny
e-podpis — wczesniej jednak wymagane jest zadeklarowanie si¢ w urzedzie,
ze rozliczenie odbedzie si¢ przez Internet. Jesli deklaracja roczna jest wystana
drogg elektroniczng do 31 marca i1 nalezny podatek optacony do 30 kwietnia, to
podatek jest zmniejszony o 5%. Przygotowano bramke e-ustugi na stronie NAP,
gdzie po zalogowaniu otwiera si¢ e-formularz z danymi personalnymi. W 2014
roku liczba wszystkich deklaracji podatkowych wynosita okoto 500 tys., z czego
17% wystano przez Internet z e-podpisem (Capital, 2014). Do konca 2014 roku
wydano ponad 220 tys. PIK, a za ich pomocg wykonano ponad 2,5 mln operacji
on-line. Istnieje rowniez mozliwos¢ rozliczania podatkéw za pomoca deklaracji
z kodem 2D, wdrukowywanym na ostatniej stronie formularza. Mozna go pobra¢
ze strony urzedu (NAP), a po jego wypelnieniu wszystkie dane sg przeksztatcane
w dwuwymiarowy kod kreskowy, ktory znacznie ulatwia wezytywanie automa-
tyczne do systemu NAP (IS, 2015).
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4. Uslugi e-zdrowie

E-zdrowie to zastosowanie nowoczesnych aplikacji w zapobieganiu choro-
bom, w promocji zdrowego trybu zycia, diagnostyce, leczeniu oraz kontroli. Ma
stuzy¢ zaspokojeniu informacyjnych potrzeb pacjentow, specjalistow ochrony
zdrowia, dostawcow ustug medycznych, a takze rzadow, ktorym powinny by¢
dostarczane raporty dotyczace zdrowia obywateli (Grudzinka-Kuna, Papinska-
-Kacperek, 2012). Do analizy wybrano dwie ustugi uwzglednione we wskazniku
cyfryzacji Digital Economy and Society Index (DESI), zaprezentowane w tabe-
li 4.

Francuski Dossier Médical Personnel (DMP) zapewnia bezposredni dostep
do kart zdrowia — to bezpieczne skomputeryzowane rejestry medyczne dostepne
dla pacjenta i upowaznionych przez niego pracownikow stuzby zdrowia. Zostat
uruchomiony w kwietniu 2011 roku, od tego momentu posiadacze kont DMP
uzyskali bezposredni dostgp do informacji i dokumentéw przechowywanych
w systemie (de Lusignan, Seroussi, 2013). W 2013 roku ponad 100 pakietow
oprogramowania dla stuzby zdrowia byto kompatybilnych z DMP. W tym samym
roku 355 instytucji opieki zdrowotnej 1 prawie 350 tys. pacjentow uzywato DMP
(IHE, 2013). We Francji w 2007 roku wprowadzono regulacje w sprawie elek-
tronicznych recept. W przeciwienstwie do elektronicznej karty zdrowia e-recepta
jest opcjonalna — pacjent ma prawo nie zgodzi¢ si¢ na jej wypisanie (Kierke-
gaard, 2012).

W roku 1997 rzad brytyjski zaproponowat utworzenie serwisu NHS (Natio-
nal Health Service), taczacego przychodnie z centrami specjalistycznymi, oraz
stworzenie elektronicznych kart pacjenta — Summary Care Records (SCR),
ktorych wdrozenie rozpoczgto w 2007 roku (Greenhalgh i in., 2010). Pomimo
sprzeciwu do wrze$nia 2010 roku 424 przychodnie z Wielkiej Brytanii przestaty
2,7 mln kart pacjenta. W 2010 roku minister zdrowia oglosil, ze prace nad syste-
mem beda kontynuowane, ale rejestry beda zawiera¢ jedynie podstawowe infor-
macje medyczne, potrzebne w nagtych wypadkach. Pacjenci, aby uzyska¢ dostep
do ich SCR, musieli zarejestrowac si¢ w serwisie HealthSpace. Z powodu mniej-
szego zapotrzebowania na t¢ ustuge, niz oczekiwano, serwis zostal zamknigty
w grudniu 2012 roku. Obecnie www.nhs.uk jest portalem, na ktérym mozna
znalez¢ informacje dotyczace réznego rodzaju chordb (Zdrowie AZ), porady na
temat zdrowego odzywiania i zdrowego trybu zycia, informacje na temat opieki
zdrowotnej i spolecznej, potozonych najblizej pacjenta szpitali i przychodni. Sg
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rowniez linki do szpitali dostepnych on-line — mozna wybrac szpital lub przy-
chodni¢ i zarejestrowac si¢ na pierwszg wizyte. Cze$¢ ustug wymaga utworze-
nia konta. Wdrozenie systemu e-recept rozpoczgto w 2004 roku. W 2009 roku
recepty z systemu Electronic Prescription Service (EPS) obejmowaty Srednio
33% wszystkich recept. Istnieja jednak obawy przed tym systemem wsrod pra-
cownikow stuzby zdrowia ze wzgledu na bezpieczenstwo i poufno$¢ danych
(Kierjegaard, 2012). W 2012 roku istniaty dwa programy recept elektronicznych
— EPS oraz ePrescribing w pomocy doraznej. We wrzesniu 2014 roku pi¢¢ obsza-
row Wielkiej Brytanii zostalo wybranych do pilotazowego dostgpu aptek do SCR
(PSNC, 2014), gdyz EPS ma w peni zastgpi¢ wypisywanie recept papierowych.

W Polsce od wielu lat przygotowywane sa wdrozenia wielu systemow
zwigzanych z e-zdrowiem. W 2013 roku uruchomiono Zintegrowany Informator
Pacjenta (ZIP), czyli ogélnopolski serwis udostepniajacy zarejestrowanym uzyt-
kownikom historyczne dane o ich leczeniu i finansowaniu $wiadczonych ustug,
gromadzone od 2008 roku przez Narodowy Fundusz Zdrowia. Obecnie ponad
milion obywateli zalozylo tam konta. W 2015 roku planowane jest wdrozenie
elektronicznych recept. W 2011 roku testowano system w powiecie leszczynskim
— zgodzito si¢ wzig¢ w nim udziat tylko 16 lekarzy i 17 aptek (Grudzinka-Kuna,
Papinska-Kacperek, 2012).

W 2010 roku w Butgarii zostal wprowadzony pierwszy system pilotazowy
dotyczacy e-recept (w dwoch miejscowosciach, 10 lekarzy pierwszego kontaktu).
W 2011 roku Ministerstwo Zdrowia w Bulgarii otrzymato srodki na rozwinigcie
projektu Zintegrowanego Systemu Informacyjnego Zdrowia (Integrated Health
Information System — IHIS), ktory zaktada utworzenie i implementacje elektro-
nicznych recept oraz elektronicznych rejestrow pacjentow (MZ, 2011). Wdroze-
nie catego systemu zaplanowano do konca 2015 roku.

Tabela 4
Wybrane ustugi e-zdrowia w 2013 roku
Wymiana danych medycznych e-recepty
(% lekarzy rodzinnych) (% lekarzy rodzinnych)
Bulgaria 8,7 4,6
Francja 39 28
Polska 11 4.4
Wielka Brytania 53 21
UE 36 27

Zrédto:  opracowanie whasne na podstawie KE, 2015.
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Podsumowanie

Cho¢ w UE zdecydowana wigkszo$¢ ustug publicznych jest mozliwa do
realizacji poprzez media elektroniczne, to jednak wigkszos¢ obywateli nadal nie
korzysta z tej oferty. Konta na portalach poswigconych ustugom publicznym
zaktada niewielki odsetek obywateli (co przedstawia tabela 5), czasem brakuje
statystyk na ten temat. Bardzo trudno jest znalez¢ porownywalne dane — Eurostat
poprzestaje na bardzo ogoélnych informacjach. Obserwuje si¢ cheé popularyzacji
i tym samym zwig¢kszenia stopnia korzystania z drog elektronicznych w kontak-
tach z urzgdami, gdyz dopiero masowe uzycie przygotowanych serwisOw moze
przynies¢ oczekiwane korzysci i zwrot z inwestycji. Spadki pewnych statystyk,
przedstawione w tabeli 1, moga by¢ spowodowane przyzwyczajeniem obywateli,
ale nalezy jednak przyjrzec sig, czy nie ma innych tego przyczyn. Nadal czgsciej
z e-ustug administracji korzystajg przedstawiciele biznesu — co mozna wykorzy-
sta¢ w promocji ustug dla obywateli pracujacych w przedsigbiorstwach, ktore
jesli osiggajg korzysci z nowego sposobu komunikacji, mogg stac si¢ przyktadem
dla swoich pracownikow.

Tabela 5
Uzytkownicy wybranych e-ustug publicznych
Kraj Francja Polska Wielka Brytania Butgaria
Rok uruchomienia e-formu-
larza PIT dla obywateli 2001 2008 2000 2005
Odsetek uzytkownikow 33.00% 5.00% 77.00% 5.00%
w 2011 roku
Rok uruchomienia ustugi
rozliczania podatku CIT 1991 2006 2004 2006
dla firm
Odsetek uzytkownikow | gy 6905 | 11,00% 42,00% 38,00%
w 2011 roku
1 1
Rok powstania platformy 2009 2008 2002 2008
administracji centralnej
Liczba kont 5 miln 357 tys b.d _
(odsetek obywateli) (7%) (1%) -
Rok powstania platformy 2009 2013 20072 20153
e-zdrowie
Liczba kont 524911 1 min b.d. —

! tylko informacyjna, ? inna funkcjonalno$¢ niz strony we Francji i Polsce, 3 planowane otwarcie.

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie OECD, 2013.
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W poszczegolnych krajach w zalezno$ci od lokalnej specyfiki problemy
tworzenia e-administracji sg rozwigzywane w rézny sposob — brak jednej uniwer-
salnej metody zorganizowania i optymalizacji dziatalno$ci wszystkich instytucji
moze by¢ postrzegany jako zaleta, pozwalajagca na wigksza elastyczno$¢ w tak
dynamicznym $rodowisku. Panstwa tworzace UE majg juz utarte drogi i powinno
by¢ im tatwiej przestawic si¢ na nowe tory, zwlaszcza ze w tych krajach na pewno
istnieje wiecksze zaufanie do administracji — ale mimo to okazuje si¢, ze w nie-
ktorych dziedzinach wyniki Polski i Bulgarii sg lepsze. By¢ moze spoteczenstwa
krajow tzw. starej Unii sg bardziej ostrozne.

Wedhug poréwnawczych analiz raportéw ONZ dotyczacych e-government
(ONZ, 2014; MTITC, 2014) poziom implementacji e-administracji uzalezniony
jest od ogolnego stanu gospodarki danego kraju. Nawet jezeli korelacja taka
jest tatwo zauwazalna, to i tak nalezaloby przeprowadzi¢ glgbsze badania, czy
1 jakie mogg by¢ zaleznos$ci przyczynowo-skutkowe. To samo dotyczy poziomu
zaufania do instytucji, do wladzy, do produktow programowych oraz do formy
uwierzytelnienia (znaczgce moze by¢ ryzyko udostepnienia danych osobowych
oraz ryzyko uzywania elektronicznych kanatow komunikacyjnych). W innych
przypadkach przyczyna moze by¢ niedostateczna wiedza lub niedoinformowanie
o sposobach korzystania z mediow elektronicznych, zwlaszcza w celach komuni-
kacji z administracjg i urzedami. Rozwigzaniem moze by¢ szersze propagowanie
nowych form realizacji ustug urzgdowych juz na poziomie szkoét i studiow.
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E-GOVERNMENT SERVICES IN SELECTED EU COUNTRIES

Summary

The article presents the state of providing online public services. There were com-
pared the available data about some e-government services for the four countries of the
European Union. The analysis concerns two countries founding the EU, namely France
and United Kingdom, and one of the groups of countries joined later — Poland and Bul-
garia. The analysis takes into account the level of using digital services in dealing with
the public administration (for citizens and enterprises) and describes how services are
provided on the central government portals, digital services related to declarations for the
personal income taxes and selected medical services.
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