Ocena zapotrzebowania spotecznego na elektroniczne
ustugi swiadczone przez urzedy administracji
publicznej w Polsce

( Wojciech Michalski )

Na podstawie badania sondazowego, przeprowadzonego w 2005 r. przez Instytut Eqcznosci w czasie realizacji
Jednego z zadani Programu Wieloletniego, a takze wynikow innych badarn wykonanych przez instytucje badania
rynku i opinii publicznej, oceniono zapotrzebowanie spoteczne na elektroniczne ustugi swiadczone przez urzedy
administracji publicznej. Ankietyzacjq objeto potencjalnych uzytkownikow tych ustug oraz przedstawicieli urzedow.

internet, elektroniczne ustugi swiadczone przez urzedy administracji publicznej (eGovernment), wyniki badarn
sondazowych

Wprowadzenie

Podstawe oceny zapotrzebowania spotecznego na elektroniczne ustugi §wiadczone przez urzedy admi-
nistracji publicznej (eGovernment) w Polsce stanowily wyniki badan sondazowych przeprowadzonych
w 2005 r. w naszym kraju. Zrédlem informacji byly raporty oraz opracowania udostgpniane przez
instytucje badania rynku i opinii publicznej (Capgemini, TNS, OBOP, Pentor). Szczegdlne znaczenie
mialo tez badanie [1] wykonane przez Instytut Lacznos$ci w czasie realizacji zadania SP I1.3 pt. Nowe
rodzaje ustug telekomunikacyjnych i informatycznych — konwergencja sieci i ustug, wchodzacego
w sklad Programu Wieloletniego pt. Rozwdj telekomunikacji i poczty w dobie spoteczeristwa in-
formacyjnego [7]. Badanie to przeprowadzono, w formie ankiety, wsrod oséb prywatnych (w tym
przedsiebiorcéw) oraz wsrdéd przedstawicieli urzedéw administracji publicznej z terenu catej Polski.
W sondazu wzig¢to udziat okolo 300 oséb oraz okoto 50 urzedéw administracji publicznej (w tym
29,3% stanowily urzedy wojewddzkie, 12,2% urzedy powiatowe, 43,9% gminne, 14,6% inne urzedy
i instytucje publiczne). Ankietyzacje przeprowadzono w formie elektroniczne;j.

Ankieta skierowana do os6b prywatnych miata na celu zebranie opinii na temat ich potrzeb

i preferencji w zakresie ustug §wiadczonych przez organy administracji publicznej, na rzecz obywateli
i przedsiebiorstw, za posSrednictwem internetu. Natomiast celem ankiety przestanej do urzgdow
bylo uzyskanie opinii pracownikéw administracji publicznej na temat zainteresowania spolecznego
ustugami §wiadczonymi w ich urzedach drogg elektroniczng. Ankietowanym przedstawiono liste
23 podstawowych ustug eGovernment rekomendowanych przez Komisje Europejska (w tym 15 ustug
dla obywateli i 8 dla przedsiebiorstw).

Badanie wykonano od lipca do wrze$nia 2005 r. Otrzymane wyniki sa zbiezne z wynikami badan
przeprowadzonych przez inne instytucje (co §wiadczy o utrwalaniu si¢ pewnych trendéw i preferencji
uzytkownikéw), mimo ze tym razem ankietowani stanowili wyselekcjonowang grupe uzytkownikéw
ustug eGovernment, postugujaca si¢ na co dziein §rodkami komunikacji elektronicznej (w domu

i w pracy). Dzieki temu uzyskane wyniki mozna traktowaé jako bardziej wiarygodne niz wyniki
innych ankiet (np. OBOP czy GUS), kierowanych do przypadkowych respondentéw, niekiedy
niezorientowanych lub stabiej zorientowanych w zakresie tematyki ustug eGovernment niz uczestnicy
omawiane] ankiety.
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Wyniki ankiety dla interesantow

Pytania zawarte w ankiecie skierowanej do oséb prywatnych (w tym przedsiebiorcéw) dotyczyly
pakietu ustug, przewidzianych do wprowadzenia w sektorze administracji publicznej w ramach
strategii ePolska [8]. Lista ustug byla zgodna z wykazem podanym w dokumencie Wrota Polski —
Wstepna koncepcja projektu [9]. Ankietowani udzielali odpowiedzi na pytania: czy, jak czgsto i w jakim
celu korzystali ze stron www administracji publicznej w sprawach dotyczacych ich jako obywateli lub
w kwestiach prowadzonej przez nich dzialalnosci gospodarczej. Ponadto wskazywali swoje potrzeby
i preferencje w zakresie parametréw ustug oraz kanaléw komunikacji z urzedem, z ktérych najczesciej
korzystaja lub korzystaliby, gdyby byly dostepne w sieci.

Oczekiwane ustugi

Z badania sondazowego wynika, ze wsréd ustug dla obywateli najwyzsze preferencje (w skali od 0
do 5) miatyby ustugi z zakresu:

rozliczania podatku dochodowego od oséb fizycznych (4,3);

— rejestracji pojazdu (3,9);

— wydawania paszportu (3,7);

— wydawania prawa jazdy (3,7);

— zglaszania do USC faktéw podlegajacych rejestracji i uzyskiwania odpiséw aktéw (3,6);
— opieki medycznej (3,6);

— wydawania dowodu osobistego (3,5);

— dostgpu do katalogéw bibliotek publicznych i ich przeszukiwania (3,4);
— zmiany zameldowania (3,3);

— przeszukiwania ofert pracy i pomocy w znalezieniu pracy (2,9);

— zglaszania przestepstw na policje (2,9);

— wydawania pozwoleni na budowe (2,8);

— sktadania dokumentéw w sprawie przyjec na studia (2,4);

— uzyskiwania prawa do zasitkéw z ZUS (1,6);

— uzyskiwania prawa do renty (1,3);

— uzyskiwania prawa do zasitku dla bezrobotnych (1,3).

Wsréd ustug dla firm najwigkszym popytem (w skali od 0 do 5) cieszylyby si¢ ustugi z zakresu:

rozliczania podatku VAT (4,20);
— rozliczania podatku dochodowego od oséb prawnych (3,93);
— przekazywania danych statystycznych (3,86);

— rejestracji oraz rozliczenia, wynikajacego z obowigzku ubezpieczenia spotecznego pracowni-
kow (3,85);

— rejestracji dzialalnosci gospodarczej (3,55);
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— udzialu w zaméwieniach publicznych (3,51);
— zgloszef do urzedéw celnych (2,61);

— uzyskiwania pozwoleni i wnoszenia optat za korzystanie ze Srodowiska naturalnego (1,97).

Nalezy podkresli¢, ze wicksza cze$¢ tych uslug zostata uznana za ustugi priorytetowe w projekcie
Wrota Polski [9]. Z ustug dla przesigbiorstw takiego statusu w tym projekcie nie uzyskala tylko ustuga
rejestracja dziatalnoSci gospodarczej, a z ustug dla obywateli ustugi: zgloszenie na policje, rejestracja
pojazdu, wydawanie pozwoleni na budowe oraz ustugi §wiadczone w urzedach stanu cywilnego.

Ustugi obecne

Z sondazu wynika, ze obywatele korzystajg z ustug eGovernment gtéwnie w celu poszukiwania
formularzy pism urzgdowych do wydrukowania (76,5%), uzyskania ogdlnej informacji dotyczace;j
adreséw, telefonéw, godzin urzedowania (73,9%), zebrania informacji na temat procedur zalatwania
spraw, struktury urzedéw, terminéw (69,8%), otrzymania porad prawnych (52,6%) i poszukiwania
formularzy elektronicznych do pobrania (34,3%).

Cele, dla ktérych przedsigbiorcy korzystajg z ustug eGovernment, sa podobne jak oséb prywat-
nych (tylko troch¢ inaczej sgq roztozone akcenty). Przedsiebiorcy korzystaja z tych ustug przede
wszystkim w celu poszukiwania formularzy pism urzedowych do wydrukowania (61,7%), otrzyma-
nia porad prawnych (58,6%), uzyskania ogdlnej informacji dotyczacej adreséw, telefonéw, godzin
urzedowania (57,8%), zebrania informacji na temat procedur zalatwania spraw, struktury urzeddow,
terminéw (49,2%) i poszukiwania formularzy elektronicznych do pobrania (42,2%).

Wedlug ankietowanych najbardziej pozadanym kanatem dostgpu jest internet: przydatno$¢ komunikacji
z urzedem za poSrednictwem witryn internetowych wynosi 4,32 (w skali od 0 do 5), a za poSrednictwem
poczty elektronicznej 3,53. Dostep telefoniczny (2,31) i dostep tradycyjny, tzn. wizyta w urzedzie (1,04)
ciesza si¢ znacznie mniejszym zainteresowaniem.

Gléwnymi powodami, dla ktérych nie korzysta si¢ z uslug eGovernment, sa: brak przekonania, ze
sprawe mozna zatatwi¢ za posrednictwem komunikacji elektronicznej (33,3%), brak potrzeby (28,9%),
nieznajomo$¢ adreséw stron www urzedow (27,2%) oraz obawa o poufno$¢ i bezpieczenstwo
danych (22,8%).

Wyniki ankiety dla urzedéw

Pytania w ankiecie przeznaczonej dla urzedéw dotyczyly m.in. oceny poziomu S$wiadczenia elek-
tronicznych ustug w danym urze¢dzie (np. udostepniania informacji, mozliwosci pobrania wniosku,
mozliwosci wypelnienia wniosku w sposéb zdalny itp.), zapotrzebowania i zainteresowania ustuga-
mi eGovernment (wedlug urzedu), planéw dzialania w zakresie informatyzacji urzedu, zamierzen
w zakresie wprowadzania nowych funkcji ustug eGovernment oraz barier, ktére — zdaniem urzedu —
blokuja lub opdZniajg proces rozwoju tych ustug.

Oczekiwane ustugi

Z punktu widzenia urzgdéw, najwyzsze preferencje wsréd oséb prywatnych (w skali od 0 do 5) majg
ustugi z zakresu:
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— rozliczania podatku dochodowego od oséb fizycznych (3,05);

— rejestracji pojazdu (2,90);

— przeszukiwania ofert pracy i pomocy w znalezieniu pracy (2,90);

— wydawania dowodu osobistego (2,80);

— wydawania prawa jazdy (2,76);

— uzyskiwania prawa do stypendium studenckiego (2,63);

— zglaszania do USC faktéw podlegajacych rejestracji i uzyskiwania odpisow aktéw (2,59);
— zmiany zameldowania (2,56);

— wydawania pozwoleii na budowe (2,54);

— wydawania paszportu (2,12);

— sktadania dokumentéw w sprawie przyje¢ na studia (2,00);

— opieki medycznej (1,95);

— uzyskiwania prawa do zasitkéw z ZUS (1,76);

— dostgpu do katalogéw bibliotek publicznych i ich przeszukiwania (1,56);
— uzyskania prawa do emerytury (1,44);

— uzyskiwania prawa do renty (1,29);

— zglaszania przestepstw na policje (1,20);

— uzyskiwania prawa do zasitku dla bezrobotnych (0,98).

Wedlug danych otrzymanych z urzedéw, najwiekszym popytem wsrdd przedsigbiorcéw ciesza si¢
ustugi z zakresu:

— rozliczania podatku VAT (3,49);
— rozliczania podatku dochodowego od 0séb prawnych (3,46);

— rejestracji oraz rozliczenia, wynikajacego z obowigzku ubezpieczenia spolecznego pracowni-
kéw (3,29);

— rejestracji dzialalnosci gospodarczej (3,22);
— przekazywania danych statystycznych (2,93);
— udzialu w zamo6wieniach publicznych (2,85);
— zgloszef do urzedéw celnych (1,95);

— uzyskiwania pozwolent i wnoszenia optat za korzystanie ze Srodowiska naturalnego (1,80).

W odniesieniu do najbardziej preferowanych przez interesantéw kategorii ustug eGovernment, wyniki
ankiety skierowanej do urzedéw sa zbiezne z wynikami ankiety skierowanej do interesantéw — zaréwno
osoby prywatne, jak i przedsigbiorcy sa najbardziej zainteresowani ustugami zwiazanymi ze sprawami
podatkowymi. Nalezy podkreslié, ze tego rodzaju usiugi stanowia jedng z najszybciej rozwijajgcych
si¢ grup ustug w skali kraju.
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Ustugi obecne

Zdaniem pracownikéw urzedéw administracji publicznej, interesanci korzystaja ze Srodkéw
komunikacji elektronicznej gléwnie w celu pobrania formularzy pism urzgdowych do wydruko-
wania (85,4%), uzyskania ogdlnej informacji dotyczacej adreséw, telefondéw, godzin urzgdowa-
nia (73,2%), zebrania informacji na temat procedur zatatwania spraw, struktury urzedéw, numeréw
rachunkéw, wysokosci optat (70,7%), otrzymania porad prawnych (46,3%) i pobierania formularzy
elektronicznych (29,3%).

Poréwnujac wyniki obu ankiet, mozna stwierdzié¢, ze w tym przypadku deklaracje interesantéw
pokrywaja si¢ z obserwacjami pracownikéw urzedéw panstwowych.

Wedtug pracownikéw urzedéw administracji publicznej, przedsigbiorcy wykorzystuja komunikacje
elektroniczng gtéwnie w celu pobrania formularzy pism urzedowych do wydrukowania (82,9%),
zebrania informacji na temat procedur zalatwania spraw, struktury urzedéw, numeréw rachun-
kéw, wysokosci optat (68,3%), uzyskania ogélnej informacji dotyczacej adreséw, telefonéw, godzin
urzgdowania (56,1%), otrzymania porad prawnych (51,2%) oraz pobierania formularzy elektronicz-
nych (36,6%).

W tym przypadku wyniki ankiet §wiadcza o pewnych rozbieznoSciach miedzy deklaratywnymi
i faktycznymi powodami, dla ktérych przedsigbiorcy kontaktuja si¢ z urzedami.

Na podstawie ankiety skierowanej do urzedéw mozna stwierdzi¢, ze obecnie 97,3% oséb preferuje
tradycyjng forme obstugi (wizyta w urzedzie), chociaz chetnie tez korzysta z elektronicznych form
obstugi — potaczen telefonicznych lub faksowych oraz internetu (za posrednictwem stron www urzedu
oraz poczty elektronicznej).

Duza popularnos¢ tradycyjnej formy obstugi wynika czg¢sciowo z ograniczen prawnych i technicznych
ustug elektronicznych, ale przede wszystkim z przekonania, ze kompleksowe skorzystanie z ustugi
droga elektroniczng nie jest mozliwe.

Plany elektronizacji urzedow

Oproécz przedstawionych opinii urzedéw, dotyczacych potrzeb i preferencji interesantéw oraz zapotrze-
bowania spotecznego na tego rodzaju ustugi w Polsce, istotnym celem ankiety bylo poznanie planéw
wdrozenia ustug eGovernment i informatyzacji urzedéw. Wyniki ankiety Swiadczg o tym, ze:

— 17,1% urzedéw nie ma planéw (lub sg nieznane) rozszerzania informacji dostgpnych na stro-
nach www, 29,3% planuje dokona¢ rozszerzenia w dalszym terminie, 34,6% zamierzalo prze-
prowadzi¢ t¢ operacj¢ do konica 2005 r., a 39,0% deklaruje, ze jest w trakcie realizacji tej
ustugi;

—  12,2% urzgdéw nie ma planéw (lub sg nieznane) udostgpniania formularzy pism urzedowych
do wydrukowania, tyle samo urzgdéw planuje wprowadzenie tej ustugi w dalszym terminie,
9,8% zamierzato udostepnié ja do korica 2005 r., a 65,9% deklaruje, ze obecnie wdraza te¢ funkcje;

—  9,8% urzedéw nie ma planéw (lub sg nieznane) udost¢pniania formularzy elektronicznych online,
48,8% planuje wprowadzenie tej ustugi w dalszym terminie, 14,6% zamierzato udostgpni¢ ja do
korica 2005 r., a 26,8% deklaruje, ze wdraza t¢ funkcje;

—  24,4% urzedéw nie ma planéw (lub sa nieznane) udostgpniania §ledzenia sprawy, 61,0% planuje
wprowadzenie tej ustugi w dalszym terminie, 9,8% zamierzato udostgpnic ja do konca 2005 r.,
a 4,9% wdraza te funkcje;
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—  22,0% urzedéw nie ma planéw (lub sa nieznane) umozliwienia zlozenia wniosku (facznie
z potwierdzeniem przyjecia i wniesieniem opfat), 70,7% planuje wprowadzenie tej uslugi
w dalszym terminie, 4,9% zamierzato udostgpni¢ ja do konica 2005 r., a 2,4% jest w trakcie
wdrazania tej ustugi;

—  36,6% urzegdéw nie ma planéw (lub sg nieznane) udostepniania pelnej obstugi elektronicznej
(z wydawaniem decyzji w formie elektronicznej), 56,1% planuje wprowadzenie tej funkcji
w dalszym terminie, 4,9% zamierzato udostgpni¢ ja do korica 2005 r., a 2,4% jest w trakcie
wdrazania;

- 9,8% urzgdéw nie ma planéw (lub sg nieznane) wdrozenia komunikacji elektronicznej wewnatrz
urzedu, 53,7% planuje wdrozenie takiej formy komunikacji w dalszym terminie, 7,3% zamierzato
przeprowadzi¢ t¢ operacje do korica 2005 r., a 29,3% jest w trakcie realizacji;

—  22,0% urzedéw nie ma planéw (lub sg nieznane) wprowadzania elektronicznego obiegu do-
kumentéw, 41,5% planuje wprowadzenie takiej ustugi w dalszym terminie, 12,2% zamierzato
wprowadzi¢ ja do konca 2005 r., a 24,4% deklaruje, ze jest w trakcie realizacji;

— 17,1% urzedéw nie ma planéw (lub sa nieznane) wdrazania podpisu elektronicznego, 58,6%
planuje wykonanie tego w dalszym terminie, 14,6% do korica 2005 r., a 9,8% jest w trakcie
realizacji;

- 9,8% urzedéw nie ma planéw (lub sa nieznane) udostepniania poczty elektronicznej wszystkim
stanowiskom zajmujacym si¢ obstuga interesantéw, 22,0% planuje wprowadzenie tej ustugi
w dalszym terminie, 24,4% mialo udostepni¢ jg do korica 2005 r., a 43,9% jest w trakcie
realizacji;

— 14,6% urzed6éw nie ma planéw (lub sg nieznane) wdrazania komunikacji elektronicznej z innymi
urzedami (w tym urzedami centralnymi), 41,5% planuje wprowadzenie tej ustugi w dalszym
terminie, 14,6% zamierzato wdrozy¢ ja do korica 2005 r., a 29,3% jest w trakcie realizacji.

Z przedstawionych danych wynika, ze plany wdrozenia uslug elektronicznych urzedéw sg dosé
enigmatyczne. Terminy poszczegdlnych etapdéw tego procesu (z wyjatkiem korica 2005 r.) sa blizej
nieokres§lone lub wregcz nieznane.

Ograniczenia rozwoju ustug

Zdaniem przedstawicieli urzedéw, bioragcych udzial w sondazu, gtéwne bariery (w kolejnosci
od najbardziej do najmniej waznych) ograniczajace lub uniemozliwiajace dalszy rozwdj ustug
eGovernment sa spowodowane brakiem:

— podstaw 1 mozliwos$ci prawnych zalatwiania spraw urzedowych droga elektroniczna;

— mozliwosci technicznych urzedéw;

— odpowiednich procedur/instrukcji w urzedach;

— $rodkéw technicznych (komputeréw, dostepu do internetu) oséb prywatnych i przedsi¢biorcéw;
— odpowiedniego przygotowania pracownikéw urzedow;

— umiejetnoSci postugiwania si¢ Srodkami komunikacji elektronicznej;

— zapotrzebowania zglaszanego przez osoby prywatne i przedsigbiorcow;

— checi pracownikéw urzedéw do Swiadczenia takich ustug;

— zainteresowania kierownictwa urzedéw S§wiadczeniem takich ustug.
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Opinie urzedéw w tej kwestii w wiekszoSci pokrywaja si¢ z opiniami wyrazanymi w innych tego
rodzaju badaniach (np. firm Pentor oraz ARC Rynek i Opinia). Uwaza si¢, ze wymienione bariery
wynikaja z niedoskonalo$ci regulacji prawnych i z braku odpowiedniej infrastruktury technicznej,
a takze z niewlasciwej oceny zapotrzebowania spotecznego (przez niektére urzedy) oraz z postawy
kierownictwa i pracownikow urzedow, niechetnej wobec wprowadzania nowoczesnych form obsiugi
interesantow.

Zainteresowanie ustugami w $wietle innych badan

Jak wynika z innych sondazy (np. Capgemini, OBOP, Pentor), zainteresowanie ustugami eGovernment
w naszym kraju jest niewielkie w poréwnaniu z krajami przodujgcymi w informatyzacji sektora
administracji publicznej. Na podstawie opublikowanych danych mozna stwierdzié, ze:

— z internetowych stron instytucji rzgdowych korzysta w Polsce okoto 6% obywateli (co plasuje
Polske w grupie krajow, ktérych mieszkaicy najrzadziej odwiedzajg strony www instytucji
publicznych);

— liczba os6b odwiedzajacych strony rzgdowe nie zmienia si¢ w istotny sposéb z roku na rok
(w latach poprzednich wyniosta 4%—5%);

— odsetek internautéw odwiedzajacych strony instytucji publicznych nie przekracza 30%;

— wazrost liczby internautéw w Polsce nie wplywa znaczgco na zwigkszenie zainteresowania
internetowymi stronami rzadowymi;

— odsetek mezczyzn odwiedzajgcych strony internetowe instytucji publicznych jest dwukrotnie
wyzszy niz kobiet i wynosi okoto 10%;

— odsetek os6b w wieku 25-34 lat przekracza 10%, oséb mlodych ponizej 25 roku zycia nie
przekracza 10%, a os6b starszych powyzej 55 roku zycia ksztattuje si¢ w granicach 1%;

— w poréwnaniu z latami poprzednimi nie zmieniajg si¢ tez w istotny sposob powody, dla ktérych
Polacy zagladajg na te strony — najczesciej jest to konieczno$¢ dotarcia do konkretnych informacji
(ok. 5%), rzadziej potrzeba pobrania formularzy (ok. 2%), najrzadziej cheé¢ wzigcia udzialu
w konsultacjach spofecznych, wyrazeniu opinii lub uiszczeniu optaty na rzecz instytucji publicznej
(zaledwie 1%);

— nie zmieniaja si¢ takze w znaczacy sposéb obawy Polakéw zwiazane z ujawnianiem w sieci takich
informacji, jak: numer karty kredytowej i konta bankowego oraz wysokoSci zarobkéw (obawy
takie ma 10%);

— ro$nie odsetek Polakéw traktujacych internet jako malo bezpieczny kanat przesylania jakichkolwiek
danych personalnych (obecnie wynosi ponad 60%).

Ocenia si¢, ze — wzorem innych krajéw o rozwinigtych ustugach elektronicznych administracji
publicznej — wraz z rozwojem spolfeczenstwa informacyjnego zainteresowanie i zapotrzebowanie
na ustugi eGovernment w Polsce bedzie coraz wigksze.

Priorytety wdrazania ustug

Wyniki badai sondazowych moga postuzy¢é do okreSlenia biezacych priorytetéw spotecznych,
dotyczacych wdrazania ustugi eGovernment w naszym kraju. Opinie potencjalnych uzytkownikéw na
temat pozadanych parametréw tych uslug stanowia cenne Zrédio wiedzy o obecnych preferencjach
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uzytkownikéw i powinny by¢ brane pod uwage przy opracowywaniu strategii wdrazania ustug
administracji publicznej w Polsce. Wlasciwe rozpoznanie zapotrzebowania na tego rodzaju ustugi,
okreslenie i wybranie wlasciwych priorytetéw ma zasadniczy wplyw na skutecznos$¢ oraz efekty ich
wdrazania.

O priorytetach wdrazania ustug eGovernment powinny decydowaé przede wszystkim takie kryteria,
jak: preferencje uzytkownikéw, tatwo$¢é wdrozenia i oczekiwany efekt.

Dla uzytkownikéw indywidualnych najwazniejsze sg przede wszystkim czynniki, zapewniajgce:
nieograniczony dostep do ustug (przez 24 godziny 7 dni w tygodniu), tatwiejszy dostep do informacji,
interaktywno$¢ komunikacji, szybkie zatatwienie sprawy i ograniczenie biurokracji. W przypadku
uzytkownikéw biznesowych wplyw na preferencje maja nastgpujace czynniki: szybkie zatatwianie
spraw, brak kolejek, korzystniejsze godziny pracy urzgdéw, lepsza informacja, globalny dostep do
informacji oraz niskie ceny.

Miara atwosci wdrozenia ustugi eGovernment jest z jednej strony przygotowanie odpowiednich dla
danej ustugi aktéw prawnych, a z drugiej — gotowo$¢ interesanta do korzystania z ustugi i gotowos¢é
pracownikéw administracji publicznej do §wiadczenia tej ustugi.

Wdrozenie ustugi powinno przynie$¢ zamierzone efekty finansowe i organizacyjne, ktérych miarg jest
liczba korzystajacych z danej ustugi i czas realizacji ustugi przez instytucj¢ rzgdowa (liczba kontaktow
wewnetrznych, liczba oséb i departamentéw zaangazowanych w realizacje ustugi).

Zainteresowanie ustugami na Swiecie

Z sondazy prowadzonych wsréd obywateli innych krajéow (np. przez Capgemini oraz IDABC) wynika,
ze w przewazajacej wickszosci krajéw (szczegdlnie najbardziej zaawansowanych w rozwoju tych
ustug), zainteresowanie ustugami eGovernment jest duzo wigksze niz w Polsce. Strony internetowe
instytucji publicznych najczesciej odwiedzaja mieszkancy krajow skandynawskich (Danii, Norwegii
i Finlandii). Witryny rzadowe czg¢sciej odwiedzaja mezczyZni niz kobiety, osoby w wieku 25-34 lat
czedciej niz osoby mlode (ponizej 25 roku zycia), a najrzadziej osoby starsze. Odsetek internautéw
odwiedzajacych strony instytucji publicznych wynosi ponad 60%. Mieszkarcy innych krajéw zagladali
na te strony, aby zdoby¢ konkretne informacje (24%) i pobraé formularze (pigciokrotnie czesciej
niz w Polsce). Odsetek mieszkancow, ktérzy uwazajq internet za wystarczajaco bezpieczny wynosi
ponad 25%, a za niewystarczajaco bezpieczny ponizej 60% (nieco mniej niz w Polsce). Z krajow
europejskich najwieksze zaufanie do komunikacji z instytucjami publicznymi przez internet majq
mieszkaricy Danii i Norwegii, a z krajéw pozaeuropejskich — mieszkarncy Singapuru. Nadal utrzymuje
si¢ wysokie tempo wzrostu uzytkownikéw ustug eGovernment (okolo 10%) w krajach, w ktérych
zostaly one najsilniej rozwinigte (w Holandii, Danii, Finlandii i we Francji).

Podsumowanie

Wyniki badain sondazowych, wykonanych w 2005 r. przez wymienione instytucje, Swiadcza,

ze w Polsce jest coraz wigksze zapotrzebowanie spoleczne na ustugi eGovernment, zwlaszcza

na realizowane systematycznie (rozliczenia podatkowe) lub czasochtonne i ucigzliwe (przeszukiwanie
ofert pracy i pomoc w jej znalezieniu, rozliczenia wynikajace z obowigzku ubezpieczenia spotecznego
pracownikéw). Przedsigbiorcy czgsciej korzystaja z komunikacji elektronicznej z urzgdem niz zwykli
obywatele, poniewaz prowadzenie dziatalnos$ci gospodarczej wiagze si¢ z koniecznoscig regularnego
kontaktu z administracja (urzedem skarbowym, ZUS-em, urzedem gminy). Réwniez oni w wigkszym
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stopniu korzystaja z pobierania formularzy elektronicznych i dostgpu do informacji o przepisach praw-
nych oraz do dokumentéw stanowigcych wyktadni¢ ich interpretacji. W opinii urzgdéw interesanci
komunikuja si¢ z urzedem giéwnie w celu pobrania formularzy lub uzyskania informacji i wskazéwek
dotyczacych procedury zatatwienia sprawy.

Kategorie ustug eGovernment udostgpnionych i najszybciej rozwijanych w Polsce pokrywaja si¢

7 potrzebami spotecznymi w tym zakresie. W planach za$ na pierwszym miejscu stawia si¢ te ustugi,
ktére mozna zrealizowaé najmniejszym naktadem Srodkéw finansowych (udostepnianie informacji, do-
starczanie formularzy do pobrania, zapewnienie komunikacji za poSrednictwem poczty elektronicznej).
Wprowadzenie bardziej zaawansowanych ustug (zwigzanych np. z mozliwoscig przesytania do urzgdu
wypetnionych formularzy, czy z mozliwoscia §ledzenia stanu zaawansowania zalatwiania sprawy

w urzedzie) jest przewidziane w dalszej kolejnosci, poniewaz wigze si¢ z wdrozeniem procedur pod-
pisu elektronicznego i uwierzytelniania, a zatem wymaga wigkszych Srodkéw i dziatan obejmujacych
réowniez aspekty prawne. Na dalszym planie stawia si¢ takze elektronizacj¢ urzedu i elektroniczny
obieg dokumentéw w urzedzie. Jeszcze dalsze, blizej nieokreslone terminy dotycza komunikacji
elektronicznej migdzy urzedami, co oznacza, ze w najblizszej przysztosci bedzie nadal wystepowat
casus ,elektronicznej Polski resortowe;j”, objawiajacy si¢ brakiem mozliwosci wymiany informacji
miedzy bazami danych, rejestrami i systemami informatycznymi réznych instytucji w Polsce.

Wyniki badai potwierdzaja opdZnienie Polski, we wdrazaniu tego rodzaju uslug, w stosunku do
innych krajéw UE. Srednia krajowa okre§lajaca stopieri elektronizacji ustug eGovernment w Polsce
ksztattuje si¢ na poziomie nizszym niz 50%, co oznacza, ze w przewazajacej wiekszoSci przypadkow
istnieje jedynie mozliwos$¢ dostepu do informacji zamieszczanych w witrynach urzgdéw i marginalna
mozliwo$¢ pobierania kwestionariuszy. Jedng z przyczyn tego zjawiska jest stosunkowo niski jeszcze
poziom rozwoju sektora teleinformatycznego w Polsce (w szczeg6lnosci telefonii stacjonarnej

i ruchomej oraz dostepu do internetu).

Z badan sondazowych wynika, ze gléwnymi barierami w rozwoju ustug eGovernment sg: brak odpo-
wiednich podstaw i uregulowan prawnych, brak interoperacyjnosci miedzy rejestrami poszczegdlnych
dzialéw admininistracji publicznej (co sprawia, ze interesant nie moze zalatwié sprawy w sposéb
kompleksowy, lecz musi si¢ osobiscie stawi¢ w urzedzie), przerzucanie kosztow ustug eGovernment
na interesantéw (komunikacji przez internet, zakupu sprze¢tu komputerowego z wymuszeniem zakupu
aplikacji 1 systeméw operacyjnych okreslonych producentéw, zakupu akcesoriéw i materialéw eksplo-
atacyjnych), brak zaplecza technicznego i infrastruktury oraz nieprzygotowanie personelu urzedéw do
pracy w §rodowisku informatycznym.

Mimo wszelkich niedociggnieé i opdZnien w realizacji planéw oraz barier ograniczajacych rozwdj
ustug eGovernment, w procesie elektronizacji gospodarki narodowej (w tym elektronizacji urzedéw
administracji publicznej) upatruje si¢ szanse¢ rozwoju cywilizacyjnego Polski (tak jak to byto

w przypadku wielu innych krajéow). Nalezy wyrazi¢ przekonanie, ze zgodnie z zalozeniami strategii
ePolska [8], informatyzacja urzedéw bedzie przyczyna, a nie efektem wzrostu gospodarczego kraju,
a ponadto ze upowszechnienie internetu umozliwi korzystanie z ustug eGovernment i przyczyni si¢
do zwigkszenia efektywnosci dzialania organéw administracji publicznej. Informatyzacja stanie si¢
narzedziem wyréwnywania szans dla wielu grup spotecznych, ktére nie maja obecnie dostgpu do
informacji i ustug. Dzigki informatyzacji wiele takich grup zostanie wiaczonych do grona beneficjentéw
przemian technologicznych i gospodarczych, a cz¢$¢ z nich (wykorzystujac nowe mozliwosci) bedzie
czynnie uczestniczyé w tworzeniu dochodu narodowego. Powszechna informatyzacja bedzie takze
postrzegana jako szansa podejmowania prac, wykonywanych na odleglos¢ (poza biurem), przez osoby
pozostajace w domu lub mieszkajace poza osrodkami naukowymi, przemyslowymi czy biznesowymi.
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