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1. Wstep

Zgodnie ze treScig strategii lizbonskiej, budowa spoteczenstwa informa-
cyjnego w Europie wymaga zapewnienia odpowiedniej infrastruktury sieci
teleinformatycznych i dostepu do Internetu, odpowiednich ustug Swiadczonych
droga elektroniczng i odpowiednich umiejetnosci ich realizacji w praktyce.
Elektroniczna administracja (e-administracja) zaktada wykorzystanie technologii
informacyjno-komunikacyjnych w relacjach z otoczeniem (obywatelem, przed-
siebiorcg, ustugodawca, urzedem) i w wewnetrznych relacjach z pracownikami
urzedu. W zaleznosci od stopnia rozwoju relacje te moga by¢ jednostronne
(urzad-otoczenie) lub dwustronne (urzgd-otoczenie, otoczenie-urzad). W ramach
koncepcji e-administracji zaktada sie podniesienie standardu i jakosci Swiad-
czonych ustug oraz usprawnienie pracy w urzedach. W aspekcie zjednoczonych
krajow Unii Europejskiej problem rozwoju i standaryzacji ustug administracyj-
nych $wiadczonych drogg elektroniczng jest zadaniem priorytetowym.

Istotng role w rozwoju e-administracji pelnig regiony i spoleczno$ci lokalne.
W epoce e-gospodarki administracja i przedsiebiorstwa dziatajg jednocze$nie
globalnie (funkcjonowanie na globalnym konkurencyjnym rynku) i lokalnie (za-
soby ludzkie pochodza z rynku lokalnego). Ustugi e-administracji sg wdrazane
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w pierwszej kolejnosci na poziomie krajowym (ustugi rutynowe, takie jak: de-
klaracje podatkowe, VAT czy ustugi celne), w drugiej kolejnosci na poziomie
lokalnym (rozwigzania uwzgledniajace specyficzne potrzeby regionéw).

Kazdy region Polski ma swoja odrebnos$é. Wladze administracyjne i samo-
rzadowe dbajg o swoja spotecznosé, wyborcoéw, podatnikéw, przedsiebiorcéw
i obywateli, warunki ich zycia, pracy i odpoczynku. Usprawnienie relacji spo-
tecznosci lokalnej z administracja z wykorzystaniem technologii informacyjno-
-komunikacyjnych powinno by¢ priorytetowym zadaniem wtadz. Przykladem
dobrych praktyk w tej dziedzinie jest strategiczny dla rozwoju regionu $laskiego
innowacyjny projekt samorzadéw gmin i powiatéw wojewddztwa §laskiego
System Elektronicznej Komunikacji Administracji Publicznej SEKAP — slgskie
urzedy on-line'.

Wojewddztwo lubelskie jest regionem rolniczym, nalezy do jednych z najsta-
biej rozwinietych regionéw w Polsce i Europie ze wzgledu na stan infrastruk-
tury i poziom zycia. Nowoczesne technologie stosunkowo powoli wkraczajg tu
w zycie obywateli, ale jednocze$nie jest to obszar ludzi mtodych duchem, petny
potencjatu ludzkiego, bedacy kuznig kadr.

Niniejszy artykut jest probg diagnozy poziomu Swiadczenia ustug e-ad-
ministracji w wojewddztwie lubelskim w $wietle badan miedzynarodowych,
ogolnopolskich i regionalnych.

2. Cel i zakres badan

Komisja Europejska co roku publikuje raporty monitorujgce rozwéj e-ad-
ministracji w krajach cztonkowskich. Ministerstwo Administracji i Cyfryzacji
(MAiC) zleca badania polskiego rynku e-administracji, instytucje badawcze
i naukowe prowadzg badania wtasne.

Celem badan, ktérych rezultaty sg prezentowane w tym artykule, jest po-
réwnanie poziomu informatyzacji administracji w wojewddztwie lubelskim
z poziomem w calym kraju i nakreslenie priorytetowych dziatan naprawczych
zgodnych z aktualna ogélnopolska strategia. Istotnym problemem badawczym
jest weryfikacja obszaréw informatyzacji administracji, w ktérych osiggnicte
wyniki sg gorsze niz w reszcie kraju, i co za tym idzie okre$lenie koniecznych
dzialan interwencyjnych. Dla osiagniecia celu badan sformutowano nastepujacyg

I www.sekap.pl (data odczytu 13.11.2013).
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hipoteze badawcza: informatyzacja urzedéw wojewddztwa lubelskiego w chwili
obecnej nie jest zorientowana na potrzeby obywatela regionu o niskiej gestos$ci
zaludnienia i slabej infrastrukturze transportowe;j.

3. Unijna koncepcja e-administracji a strategia polska

Budowa spoteczenstwa informacyjnego w zjednoczonej Europie uwzglednia
nie tylko podstawowe czynniki zwigzane z masowym i powszechnym rozwojem
technologii informacyjno-komunikacyjnych i potrzebami ich wykorzystania
w zyciu codziennym, ale réwniez zjawiska migracji i mobilno$ci obywateli Unii
Europejskiej. W 2003 r. Komisja Europejska opublikowata komunikat w sprawie
roli e-administracji w przyszto$ci Europy, w ktérym e-administracje zdefinio-
wano jako ,wykorzystywanie technologii informacyjno-komunikacyjnych (ICT)
w administracji publicznej w powigzaniu ze zmiang organizacyjng oraz nowymi
umiejetno$ciami w celu udoskonalenia ustug publicznych i proceséw demokra-
tycznych oraz wzmocnienia wsparcia dla polityki publicznej”?.

Rozwéj e-administracji w krajach UE od 2000 r. jest przedmiotem nastepu-
jacych programoéow?:

* IDA (Interchange of Data between Administrations Programmes), czyli Pro-
gram wymiany danych miedzy urzedami administracji — zbiér tzw. projektéw
wspdlnego zainteresowania (Project of Common Interest — PCI) i $srodkéw hory-
zontalnych (Horizontal Measures — HM), realizowany w latach 2000-2004;

* IDABC (Interoperable Delivery of European eGovernment Services to public
Administrations, Business and Citizens), czyli Program interoperatywnego
$wiadczenia ogdlnoeuropejskich ustug eGovernment dla administracji pu-
blicznej, przedsiebiorstw i obywateli, realizowany w latach 2005-2009;

» ISA (Interoperability Solutions for European Public Administrations), czyli
program Rozwigzania interoperacyjne dla europejskich administracji pu-
blicznych, realizowany w latach 2010-2015.

Komisja Europejska opracowala takze wiele ogélnie znanych strategii rozwoju
e-administracji w zjednoczonej Europie: e-Europa, e-Europa 2002, e-Europa
2005, 12010, Europa 2020.

2 www.mwi.pl/download/category/11-biblioteka-erozwoju.html?download=37%3Atom-7_
podrecznik-dobrych-praktyk-regionalnych.-e-administracja (data odczytu 15.11.2013).
3 http://www.eadministracja.pl (data odczytu 15.11.2013).



394 Elzbieta Mitosz, Marek Miltosz

W ramach programu e-Europa 2005 dokonano pomiaru dostepnosci ustug
publicznych na podstawie 20 podstawowych ustug publicznych — 12 uslug dla
obywateli (§wiadczenia spoteczne, pozwolenia na budowe, obstuga zgtoszen
policji, dokumenty tozsamosci, akty stanu cywilnego, posrednictwo pracy, in-
formacja o zmianie miejsca zamieszkania, biblioteki publiczne, rejestracja na
wyzsze uczelnie) i 8 ustug dla przedsiebiorcéw (obowigzkowe ubezpieczenia
spoleczne, podatek od przedsiebiorstw, podatek VAT, rejestracja firmy, zglo-
szenie do GUS, deklaracja celna, zezwolenie ochrony srodowiska, zaméwienia
publiczne)*. Ocenie podlegaly wyzej wymienione ustugi z osobna lub caly ich
koszyk w skali procentowej zgodnej z przyjetym podziatem stopnia zaawanso-
wania rozwoju e-ustug>:

¢ informacja on-line — mozliwo$¢ wyszukania informacji o urzedzie i $wiad-
czonych ustugach na stronie WWW;

* interakcja jednokierunkowa — mozliwo$¢é wyszukiwania informacji i pobie-
rania wzoréw formularzy ze strony WWW;

* interakcja dwukierunkowa — mozliwosé wyszukiwania informacji, pobierania
i odestania wypelnionych elektronicznie formularzy ze strony WWW;

* transakcja — petna obsluga procesu zatatwienia sprawy drogg elektroniczng:
uzyskanie informacji, pobranie i odestanie formularza, uiszczenie optaty
i otrzymanie stosownego dokumentu;

* spersonalizowanie ustugi dla odbiorcy.

Do monitorowania stanu rozwoju ustug e-administracji szeroko sg wyko-
rzystywane dwa wskazniki®:

* dostepnosc transakcyjnych e-ustug mierzona odsetkiem tych ustug z koszyka,
ktére umozliwiajg dokonanie wszystkich czynnosci niezbednych do zatatwia-
nia danej sprawy urzedowej w pelni drogg elektroniczna;

* stopien zaawansowania rozwoju wszystkich 20 podstawowych ustug pu-
blicznych.

W dokumencie Analiza poréwnawcza Europy cyfrowej 2011-20157 zapropo-
nowano trzy wskazniki oceny elektronicznych ustug publicznych:

* dostepnosc i interaktywnosé on-line 20 podstawowych ustug publicznych dla
obywateli i przedsiebiorstw;

4 www.europa.eu (data odczytu 15.11.2013).

5 D. Grodzka, E-administracja w Polsce, w: Spoleczeristwo informacyjne, red. D. Grodzka,
»Studia BAS” 2009, nr 3 (19), s. 57-82.

6 Ibidem, s. 62.

7 Analiza poréwnawcza Europy cyfrowej 2011-2015, http://opsi.org.pl (data odczytu
15.11.2013).
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* procent oséb korzystajacych z Internetu w kontaktach z wtadzami publicz-
nymi wedlug poziomu zaawansowania;

* procent przedsiebiorstw korzystajacych z Internetu w kontaktach z wtadzami
publicznymi wedlug poziomu zaawansowania.

W najnowszym dokumencie Komisji Europejskiej strategii Europa 2020
zalozono osiggniecie nastepujacych wskaznikow®:

* poziom wykorzystania ustug administracji elektronicznej przez obywateli
UE do 50% oraz przez przedsiebiorcéw do 80%;

* transgraniczno$¢ ustug publicznych - zapewnienie dostepnos$ci w Internecie
do wielu kluczowych ustug publicznych dostepnych dla obywateli i przedsie-
biorcéw z dowolnego miejsca w UE do 2015 r.

Do monitorowania stanu rozwoju e-administracji najczesciej jest wykorzy-
stywany wskaznik dostepnos$ci podstawowych ustlug administracji publicznej
on-line. Dynamika wzrostu tego wskaznika w Polsce na tle krajéw UE, na pod-
stawie badan unijnych Komisji Europejskiej, zostala przedstawiona na rysunku 1.
Wedlug prognoz na 2013 r., w Polsce ma on osiggna¢ poziom 80%°.
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Rysunek 1. Dostepno$é podstawowych ustug administracji publicznej on-line w Polsce
na tle krajéw UE
Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: B. Hysa, A. Mularczyk, Rozwdj e-ustug w administracji

publicznej w Polsce i innych krajach UE w pierwszej dekadzie XXI wieku — raport z badai, ,Zeszyty
Naukowe” Politechniki Slgskiej, ,Organizacja i Zarzadzanie”, z. 61, 2012, s. 99-110.

8 Program zintegrowanej informatyzacji paristwa, Ministerstwo Administracji i Cyfryzacji,
Warszawa 2013, https://mac.gov.pl/pzip (data odczytu 15.11.2013).

9 Strategia rozwoju spoleczno-gospodarczego Polski Wschodniej do roku 2020, Ministerstwo
Rozwoju Regionalnego, Warszawa 2008, s. 92.
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Kolejny ze wskaznikéw to poziom wykorzystanie ustug e-administracji przez
polskich obywateli i polskich przedsiebiorcéw na tle Unii Europejskiej. Dyna-
mike zmian jego warto$ci w okresie 2005-2010 przedstawiono na rysunku 2.
Jej analiza wskazuje na nieustajacy, choé niezbyt szybki przyrost wykorzystania
ustug e-administracji przez obywateli. Niestety ten sam wskaznik dla polskich
przedsiebiorcéw ma tendencje malejaca przy wzroscie w skali unijne;j.
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Rysunek 2. Wykorzystanie ustug e-administracji przez obywateli (w wieku 16-74 lata)
i przedsigbiorc6w w Polsce na tle krajéw UE

Zrodo: opracowanie wlasne na podstawie: B. Hysa, A. Mularczyk, Rozwdj e-ustug w administracji
publicznej w Polsce i innych krajach UE w pierwszej dekadzie XXI wicku — raport z badan, ,Zeszyty
Naukowe” Politechniki Slaskiej, ,Organizacja i Zarzadzanie”, z. 61, 2012, s. 99-110.

Obecna strategia informatyzacji administracji w Polsce jest zawarta w do-
kumentach: Diugookresowa strategia rozwoju kraju. Polska 2030. Trzecia fala
nowoczesnosci, Strategia rogzwoju kraju 2020, Sprawne paristwo 2020, Program
Zintegrowanej informatyzacji pavistwa, Narodowy plan szerokopasmowy. Przed-
stawiono w nich nowe podejscie do informatyzacji Polski — zintegrowang infor-
matyzacje oparta na: logicznym i skutecznym obiegu informacji, koncentracji na
procesach w administracji publicznej i ustugach, przejrzystosci i efektywnosci
w wydawaniu §rodkéw publicznych oraz neutralnosci technologicznej'®.

Wdrozeniu w zycie opracowywanych strategii informatyzacji administracji
przy$wiecaly rézne cele. Uzytkownika systemow e-administracji, w odréznieniu
od systemoéw sektora prywatnego, nalezy rozpatrywacé w kilku kategoriach, jako:
podatnika, klienta/konsumenta oraz obywatela/wyborce. W tym aspekcie cele
wdrozenia i funkcje e-administracji to zapewnienie: oszczednosci (podatnik),

10 Program zintegrowanej informatyzacji panstwa..., op.cit.



Stan i potrzeby rozwoju e-administracji w wojewddztwie lubelskim 397

Swiadczenia ustug na wysokim poziomie (klient) oraz realizacji dobrych rzadéw
i dobrej polityki (obywatel)!'.

Realizujac przyjete strategie, wdrozono w Polsce nastepujace systemy i ustugi
e-administracji!>: ePUAP i profil zaufany ePUAP, e-podpis, System Zamédwien
Publicznych - Portal Centralny, Elektroniczna Wymiana Dokumentéw — Polska
(EWD-P), elektroniczna identyfikacja obywateli (elektroniczny dowéd osobisty,
projekt PESEL 2), dostep do Krajowego Rejestru Sagdowego, wglad do ksigg
wieczystych, prowadzenie dziatalno$ci gospodarczej i rolniczej, obstuga celna
i podatkowa.

W najnowszym Programie zintegrowanej informatyzacji panstwa (PZIP)
z 2013 r., wspierajacym budowanie modelu Panstwa 2.0, okreslono gltéwny
cel programu jako ,zapewnienie obywatelom i przedsiebiorcom, ale réwniez
samej administracji, dostepu do narzedzi uzytecznych, bezpiecznych, prostych
w stosowaniu, powszechnie dostepnych i neutralnych technologicznie”!3. Sfor-
mulowano réwniez cel nadrzedny administracji publicznej, jakim powinno by¢
ytakie budowanie nowych i modernizacja istniejacych systeméw teleinformatycz-
nych, aby byly one ze sobg spéjnie i logicznie powigzane oraz zorientowane na
potrzeby uzytkownika”!*, Dziatania realizujgce ten cel bedg prowadzone w czte-
rech obszarach: integracji ustug, integracji danych, zintegrowanego dostepu
do danych publicznych oraz zintegrowanej informacji zarzadczej. Wdrozenie
PZIP powinno przynie$¢ korzysci w usprawnieniu dziatan administracji oraz
podniesieniu jako$ci §wiadczonych ustug, redukcje kosztow itd.

W Strategii rozwoju spoteczno-gospodarczego Polski Wschodniej do roku 2020
szczegbdlng uwage poswiecono informatyzacji administracji publicznej, ktéra
dzieki zastosowaniu technologii e-biznesu bedzie stanowi¢ wzorzec dla przed-
siebiorstw i stanie si¢ obszarem propagowania wiedzy o nowych, elektronicz-
nych sposobach realizacji procesé6w biznesowych. Za priorytetowe dziatania
poprawiajace efektywnos¢ sektora publicznego przyjeto utworzenie w Internecie
zintegrowanej witryny procesu, ktéra umozliwi realizacje procesu od poczatku
do konca (informacja, konsultacja, ztozenie wniosku, otrzymanie potrzebnego

1 Wizje i priorytety w zakresie administracji elektronicznej w Europie. Wytyczne dla ,,Planu
dziatan w zakresie administracji elektronicznej” po 2010 r. Dokument roboczy, marzec 2009 r.,
red. K. Gtomb, ,Biblioteka eRozwoju SMWI” 2010, nr 47, s. 14.

12 http://www.eadministracja.pl (data odczytu 15.11.2013); Program zintegrowanej infor-
matyzacji panistwa..., op.cit.

13 Program zintegrowanej informatyzacji panistwa..., op.cit.

14 Tbidem.
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dokumentu, sprawdzenia stanu zalatwienia sprawy, oplata)!®>. Obecny poziom
rozwoju e-administracji w Polsce Wschodniej w poréwnaniu z pozostatymi re-
gionami Polski i krajami UE nie jest zadawalajacy.

4. Rozwoj e-administracji w Polsce i w wojewodztwie
lubelskim - rezultaty badan

W celu zdiagnozowania stanu rozwoju e-administracji w wojewddztwie lu-
belskim na tle badan ogélnopolskich wybrano wiele rezultatéw badan, ktére pod-
dano nastepnie analizie pod katem postawionej hipotezy (numery od A do E).

A. Badania ankietowe przeprowadzone w ramach projektu PO KL - Uprosz-
czenie procedur zwigzanych z podejmowaniem i prowadzeniem dzialalnosci
gospodarczej przez ich elektronizacj¢ i wdrozenie idei ,jednego okienka” — 2011 r.

Wyniki badan ankietowych przeprowadzonych w 2011 r. w 1576 jednost-
kach administracji publicznej'® wskazatly istotne zréznicowanie zaawansowania
dostepnosci ustug e-administracji w gminach wiejskich i miejskich w Polsce
(tabela 1).

Tabela 1. Uslugi e-administracji w gminach wiejskich i miejskich w 2011 r. w Polsce
i w wojewodztwie lubelskim (w %)

Gminy Gminy Woj.
Ustuga wiejskie miejskie lubelskie

Stosowanie obpw1qzkowq w $wietle prawa 91.8 98,9 93
ESP w urzedzie
Wykorzystanie EPUAP jako ESP - - 51
System elektronicznego obiegu dokumentéw 33 45 -
Integracja systemu obiegu dokumentéw

: . 69 78 -
z systemami zewnetrznymi (np. ESP)
Weryfikacja statusu zatatwianej sprawy 55 81 -
Stopien wykorzystania e-ustug 3 0,8 -

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: J. Tomaszewski, M. Kraska, M. Koralewski, Raport stanu
e-administracji w Polsce na podstawie badari ankietowych 1.04.2011 do 31.12.2011, Krajowa Izba
Gospodarcza, 2012, s. 33.

15 Strategia rozwoju spoleczno-gospodarczego..., op.cit., s. 51-52.
16 J. Tomaszewski, M. Kraska, M. Koralewski, Raport stanu e-administracji w Polsce na pod-
stawie badan ankietowych 1.04.2011 do 31.12.2011, Krajowa Izba Gospodarcza, 2012, s. 33.
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B. Badania ankietowe przeprowadzone w ramach badan wykorzystanych
w pracy magisterskiej ,Zastosowanie e-administracji w gminach wiejskich
wojewodztwa lubelskiego na potrzeby spolecznosci lokalnych”, napisanej na
Politechnice Lubelskiej w 2012 r.

Wyniki badan przeprowadzonych w 2012 r. na prébie 130 urzedéw gminnych
wojewddztwa lubelskiego!” pokazaly: zaawansowanie uslug e-administracji
(tabela 2), mozliwos$ci $wiadczenia ustug dla przedsiebiorcéw i obywateli ofe-
rowanych przez urzedy oraz faktyczne ich wykorzystanie (rysunki 3 i 4).

W $wietle przeprowadzonych badan, 86% urzedéw posiada ESP na platfor-
mie ePUAP, ale wykorzystuje ja tylko 79% urzeddw, osiagajac przy tym niewielki
ruch dokumentéw. Najwiecej urzedéw (82%) otrzymato przez ESP w ostatnim
roku zaledwie do 20 dokumentéw, tylko 1% urzedéw okreslit ruch powyzej
40 przychodzacych dokumentéw rocznie. Podobne dane dotyczg dokumentéw
wychodzgcych z urzedu!®. Celem badan nie bylo okreslenie procenta dokumen-
téw otrzymywanych elektronicznie, ale liczba 20 (lub mniej) rocznie wskazuje
na nikte wykorzystanie tego kanatu przez obywateli.

Tabela 2. Uslugi e-administracji dost¢pne w gminach wiejskich w 2012 r.
w wojewd6dztwie lubelskim (w %)

Ustuga vﬁ:};ﬁfe
Uzyskiwanie informacji 91
Pobieranie formularzy 76
Odsylanie wypelnionych formularzy 17
Zatatwianie w calo$ci spraw przez Internet 5
Wykorzystanie ePUAP jako ESP 66

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: K. Stepniowska, Zastosowanie e-administracji w gminach
wiejskich wojewddziwa lubelskiego na potrzeby spotecznosci lokalnych, praca magisterska napisana
pod kierunkiem dr inz. E. Mitosz, Katedra Zarzadzania, Wydziat Zarzadzania, Politechnika Lubelska,
2012, s. 95.

17 K. Stepniowska, Zastosowanie e-administracji w gminach wiejskich wojewdédztwa lubel-
skiego na potrzeby spolecznosci lokalnych, praca magisterska napisana pod kierunkiem dr inz.
E. Milosz, Katedra Zarzadzania, Wydzial Zarzadzania, Politechnika Lubelska, 2012, s. 95.

18 Ibidem, s. 77.
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Rysunek 3. Uslugi dla przedsi¢biorc6w oferowane i wykorzystywane w urzedach gmin
wiejskich wojewodztwa lubelskiego

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: K. Stepniowska, Zastosowanie e-administracji w gminach
wiejskich wojewddztwa lubelskiego na potrzeby spotecznosci lokalnych, praca magisterska napisana
pod kierunkiem dr inz. E. Milosz, Katedra Zarzadzania, Wydzial Zarzadzania, Politechnika Lubelska,
2012, s. 63-67.
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Rysunek 4. Uslugi dla przedsi¢biorc6w oferowane i wykorzystywane w urzedach gmin
wiejskich wojewodztwa lubelskiego

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: K. Stepniowska, Zastosowanie e-administracji w gminach
wiejskich wojewddztwa lubelskiego na potrzeby spolecznosci lokalnych, praca magisterska napisana
pod kierunkiem dr inz. E. Milosz, Katedra Zarzadzania, Wydzial Zarzadzania, Politechnika Lubelska,
2012, s. 69-75.



Stan i potrzeby rozwoju e-administracji w wojewddztwie lubelskim 401

C. Badania ,Jak doskonala sie¢ samorzady”, przeprowadzone w ramach
projektu PO KL - ewaluacja 106 projektéow konkursowych z lat 2007-2013

Wyniki badani przeprowadzonych przez Instytut Badawczy ProPublicum!?
pokazaty najczesciej podejmowane dziatania w zakresie wdrozenia ustug e-admi-
nistracji w ramach PO KL 5.2.1 w Polsce w latach 2007-2013 w 106 urzedach.
Sa to?":

* W zakresie obstugi klienta — doskonalenie Biuletynu Informacji Publicznej
w 15% badanych urzedéw (wiekszo$¢ z gmin miejskich), w tym: umieszczenie
wzoréw dokumentéw do pobrania (70%), informacji o sposobie zatatwiania
spraw w urzedzie — karty ustug publicznych (57%), dodanie ESP (37%).

* W zakresie informatyzacji wewnetrznych proceséw urzedu — wprowadzenie
elektronicznego systemu obiegu dokumentéw, intranetowej platformy uspraw-
niajacej komunikacje wewnatrz urzedu (12%, najczesciej gminy wiejskie).

* W zakresie $wiadczenia w pelni transakcyjnych e-ustug (2%).

D. Badania ,Wplyw cyfryzacji na dzialanie urzed6w administracji publicznej
w Polsce w 2012 r.”

W badaniach Partners in Business Strategies dla MAiC?' zdiagnozowano
stan informatyzacji 1556 urzedéw w Polsce w 2012 r. i wykazano, ze:

¢ tylko 9% polskich urzedéw (11% w wojewddztwie lubelskim) posiadato do-
kument strategiczny w zakresie informatyzacji;

* najwazniejszymi celami zwigzanymi z cyfryzacja w przypadku polskich urze-
dow sg ustugi elektroniczne (51%), w przypadku lubelskich urzedéw réwniez
ustugi elektroniczne (50%);

* najcze$ciej badanym zjawiskiem w polskiej administracji jest satysfakcja klien-
téw z obstugi (42%), iloéé/koszty zuzycia papieru (41%) oraz czas zalatwiania
spraw (39%), w wojewddztwie lubelskim: ilo§¢/koszty zuzycia papieru (45%),
satysfakcja klientéw (30%) oraz czas zatatwiania spraw (29%);

* najczeSciej wymienianym problemem zwigzanym z cyfryzacjg dziatan i ustug
jest zbyt maly budzet na zadania z nig zwigzane (73% polskich urzedow, ale
tylko 62% lubelskich urzedéw);

19 A. Kowalewska, J. Szut, E. Glinska, J. Gluszynski, Jak doskonalq si¢ samorzqdy? Ewa-
luacja pn. Ocena projektow konkursowych zrealizowanych w ramach Poddziatania 5.2.1. Mo-
dernizacja zarzqdzania w administracji samorzqdowej PO KL 2007-2013. Raport kovicowy dla
MAiC, ProPublicum, Warszawa 2012, s. 124.

20 Tbidem.

21 https://mac.gov.pl/wp-content/uploads/2011/12/PBS_MAC_Cyfryzacja_full PL-2012.pdf
(data odczytu 17.11.2013).
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* w rezultacie zastosowania ICT polowa urzedéw (50%) z wojewddztwa lu-
belskiego zaobserwowata wzrost zainteresowania ustugami elektronicznymi,
przy Sredniej krajowej 42%;

* na stronach WWW polskie urzedy najczesciej prezentuja tresci o charakte-
rze kulturowym (87%, w wojewédztwie lubelskim — 92%), mapy i zdjecia
(81%, w wojewodztwie lubelskim — 84%), tresci o charakterze edukacyjnym
(70%, w wojewodztwie lubelskim — tez 70%);

* system elektronicznego zarzadzania dokumentacja posiada 47% lubelskich
urzedéw (46% wskaznik krajowy) zintegrowany najczesciej z ESP (65% w wo-
jewoddztwie lubelskim, 64% w kraju);

* 96% polskich (93% lubelskich) urzedéw posiada ESP umiejscowiong w 87%
urzedéw na platformie EPUAP (tylko 68% w wojewddztwie lubelskim);

* przez pierwsze 6 miesiecy w 2012 r. 7% wszystkich dokumentéw wptyneto do
urzedéw przez ESP, w wojewddztwie lubelskim 6%, natomiast 6% wszystkich
dokumentéw urzad (w Polsce, w tym w wojewddztwie lubelskim) wystatl za
pomocg ESP;

* w zakresie udostepniania ustug elektronicznych — 67% w kraju i zastraszajaco
malo, bo tylko 31%, w wojewddztwie lubelskim deklaruje elektroniczne udo-
stepnianie ustug innych niz opartych na tzw. wzorze pisma ogélnego gtéwnie
na platformie ePUAP (72% w kraju, tylko 47% w wojewddztwie lubelskim)
lub stronie WWW urzedu (51% w kraju, 61% w wojewddztwie lubelskim);
jako gléwnag bariere wykorzystania ePUAP urzedy podajg skomplikowany
proces zaktadania uslug na EPUAP (54% w kraju, 44% w wojewddztwie
lubelskim);

* dostepnos$é¢ strony WWW w obcym jezyku oferowato 35% polskich i 36%
lubelskich urzedéw, spelnienie rekomendacji Web Content Accessibility Guide-
lines WCAG 2.0 dla systeméw teleinformatycznych w zakresie dostepnosci
dla 0s6b niepelnosprawnych, z uwzglednieniem poziomu AA, dotyczyto 10%
polskich i tylko 4% lubelskich urzedéw.

Poréwnanie udogodnien dla klienta umieszczonych na stronach WWW urze-
déw w Polsce i w wojewddztwie lubelskim przedstawiono w tabeli 3.
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Tabela 3. Udogodnienia na stronie WWW urzedu (w %)

Udogodnienie ogolem | lubelikie

Dost'osowanie do obstugi przez telefony i urzadzenia 17 1
mobilne

Wyszukiwarka informacji 84 80
Katalog ustug z wyjas$nieniem, jak i gdzie mozna je 62 48
zatatwic

Informacja o obowigzkach i prawach obywateli 22 12
Mozliwo$¢é zaméwienia newslettera 28 31
Mozliwo$¢ zamoéwienia zindywidualizowanej informacji 4 2
FAQ 6 5
Informacje o sposobie traktowania e-maili i dokumentow

ESP 11 7
Mozliwos¢ $ledzenia statusu zalatwienia sprawy 9 2
Informacja o $wiadczeniu ustug na ePUAP 18 10
Mozliwosé zgltaszania wnioskow, propozycji usprawnien 8 6
Informacja o bezpieczenstwie przekazywanych danych 2 2

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: https:/mac.gov.pl/wp-content/uploads/2011/12/PBS_MAC _
Cyfryzacja_full PL-2012.pdf (data odczytu 17.11.2013).

E. Badania , E-administracja w oczach internautéw 2012”

Odbiér wizerunku polskiej e-administracji przez spoleczenstwo ilustrujg wy-
niki badan?? przeprowadzonych w 2012 r. na prébie 4925 0s6b metodg sondazu
diagnostycznego na zlecenie MAIC.

Wyniki badan ankietowych pokazaly, ze internauci (obywatele, przedsie-
biorcy, konsumenci, podatnicy i inni) widzg olbrzymi wptyw Internetu na zycie
codzienne w réznych obszarach, natomiast w najmniejszym stopniu dostrzegaja
mozliwo$¢ zatatwiania spraw urzedowych przez Internet. Wigkszos$¢ badanych
pozytywnie ocenila zawarto$¢ informacyjng (zrozumialo$é, uzytecznosé) stron
WWW urzedu i mozliwo$é kontaktu drogg elektroniczng. Niewielki zakres
oferowanych ustug on-line, brak mozliwosci pelnego zatatwienia spraw przez
Internet oraz brak wiedzy powoduje nikte zainteresowanie mozliwoscig kon-
taktu z urzedem droga on-line — tylko 30% ankietowanych w ciggu ostatniego
roku podjeto taka prébe. Najczesciej poszukiwanymi informacjami na stronach

22 https://mac.gov.pl/wp-content/uploads/2011/12/e-administracja-w-oczach-interneu-
t%C3%B3w-2012.pdf (data odczytu 17.11.2013).
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internetowych urzedéw sg oferty pracy (67%), informacje zwigzane ze zdro-
wiem (47%) i ubezpieczeniami (40%) oraz nauka (41%). Najistotniejsza potrzeba
zwigzang z kontaktem z urzedem jest pozyskanie informacji na temat tego, jak
i gdzie mozna zatatwié¢ dang sprawe (37%), w dalszej kolejnosci jest mozliwosé
wyboru dogodnego sposobu komunikacji z urzedem (33%) oraz mozliwo$¢ za-
fatwiania spraw i kontaktowania sie z urzedem przez Internet (29%). Przyczyny
niktego zainteresowania ustugami elektronicznymi urzedu w kontekscie badan
zlat 2012 i 2010 przedstawiono na rysunku 5. Znajomo$¢ ePUAP deklarowato
tylko 26% respondentéw, a znajomos$é profilu zaufanego ePUAP jako formy
podpisu elektronicznego tylko 24%?23.

OGRANICZENIA ZWIAZANE Z KORZYSTANIEM Z USLUG S rT—
URZEDU PRZEZ INTERNET Pl

POROWNANIE LAT 2010-2012 =2012 #2010

OGRANICZENIA ZW. Z KORZYSTANIEM Z USEUG URZEDU PRZEZ INTERNET
63% 4 ] ]

I tak w pewnym momencie musze pojawic sie osobiscie w urzedzie
(np. ztozy¢ podpis, czy odebra¢ dokument)

Niewielki zakres dostepnych ustug

Niepewnosc, czy sprawa zostanie wiasciwie zatatwiona
Niedostateczne informacje o tym, jak zatatwic sprawe
Brak ustug, na ktérych mi zalezy

Trudno samodzielnie wypetni¢ formularze

Preferuje bezposredni kontakt z urzednikiem

Obawiam sie korzystania z internetu w sprawach urzedowych
Prébowalem, ale mialem zle doswiadczenia

inne

nie wiem/ nie mam zdania

nie czuje ograniczen

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Rysunek 5. Ograniczenia zwigzane z korzystaniem z uslug przez Internet — poré6wnanie
badan z lat 2010 i 2012

Zrédlo: https:/mac.gov.pl/wp-content/uploads/2011/12/e-administracja-w-oczach-interneu-
t%C3%B3w-2012.pdf (data odczytu 17.11.2013).

23 Tbidem.
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5. Analiza porownawcza wynikdw badan — potrzeby rozwoju

Analize poréwnawczg wynikéw badan A, B, C, D i E przedstawiono w tabeli 4.

Obszary wymagajace dziatan naprawczych sklasyfikowano zgodnie z dziata-

niami wskazanymi w strategii Program zintegrowanej informatyzacji panstwa.

Zaproponowano takze urzedom wojewddztwa lubelskiego okreslone dziatania

poprawiajace aktualng sytuacje.

Tabela 4. Analiza por6wnawcza wynikéw badan wraz z diagnoza dzialan naprawczych
dla urzed6w wojewédztwa lubelskiego

Sty | Obsman wymagaace deialar Drialania naprawcze
Integracja — Stosowanie ESP (A, B, D) — Modyfikacja stron
ustug — Mozliwo$¢ zatatwienia sprawy WWW urzedéw przez
w jednym miejscu (B, C, D, E) doskonalenie BIP, w tym
— Ustlugi dla przedsiebiorcow wyrazne umieszczenie
w zakresie posrednictwa pracy, ESP i informacji o jej
dziatalnosci gospodarczej, wykorzystaniu
budownictwa, transportu, - Edukacja i propagowanie
ochrony srodowiska (B, D, E) ustug wsrod obywateli
— Ustugi dla obywateli w zakresie (szczegdlnie zagrozonych
ewidencji meldunkowej, wykluczeniem cyfrowym)
wyciggdéw z akt, posrednictwa i przedsiebiorcow
pracy, Swiadczen spolecznych — Wiecej uslug w ofercie
(B, D, E) — Wprowadzenie pelnej obstugi
— Informacja o sposobie sprawy i monitorowanie stanu
zalatwienia spraw w urzedzie — jej zatatwienia
karty ustug publicznych (C, D) — Umieszczenie kart ustug
- Strona wielojezyczna (D) publicznych
— Dostep wieloma kanatami, w tym | — Monitorowanie potrzeb
mobilny (D, E) i wykorzystania ustug
Integracja — Wykorzystanie platformy ePUAP | — Budowa platformy regionalne;j
danych (A,B,D,E) (na wzér SEKUPpl)
— Dostep do danych publicznych — Tworzenie standardow
— Wyszukiwarka danych (D) formularzy, wymiany danych
- Udostepnianie — Umieszczenie
zindywidualizowanych wzordéw dokumentow
informacji (D) opracowanych zgodnie ze
standardami krajowymi
i miedzynarodowymi
— Wyszukiwarka danych
Zintegrowany - Popularyzacja zaufanego
dostep do profilu ePUAP do
danych potwierdzenia tozsamosci
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S | Obsmary wymagajace deiala Dzialania naprawcze
Zintegrowana |- Informatyzacja wewnetrzna — Opracowanie i wdrozenie
informacja urzedu (C) strategii informatyzacji
zarzadcza — Elektroniczny obieg dokumentéw | — Wdrozenie elektronicznego

(C, D) systemu obiegu dokumentéw
— Strategia informatyzacji (D) — Stworzenie Systemu
— Monitoring satysfakcji Informowania Kierownictwa
klientow (D) z tatwym raportowaniem
— Finansowanie informatyzacji (D) danych
- Efektywna komunikacja
wewnatrz i pomiedzy
urzedami
— Monitorowanie satysfakcji
klientéw z obstugi urzedéow
— Zwigkszenie finansowania ICT

*A, B, C, DiE - Zzré6dto wniosku

Zrédlo: opracowanie wilasne.

6. Podsumowanie i kierunki dalszych badan

Ze wzgledu na wykazanie istnienia rozlegltych obszaréw informatyzacji
e-administracji, ktére wymagajg dzialan naprawczych w urzedach wojewdédztwa
lubelskiego, postawiona hipoteza okazala si¢ stuszna. Wskazane dziatania na-
prawcze dotyczg gtéwnie obszaréw integracji ustug i zintegrowanej informacji
zarzadczej. W kontek$cie uwarunkowan regionalnych obstuga klienta od strony
zewnetrznej (tzw. front-office) i wewnetrznej (back-office) wymaga réwniez in-
tensywnych dzialan naprawczych.
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The condition of e-government in the Lubelskie
province and the need for its development

Summary

This paper presents a comparative analysis of the research results of the condition
and the development needs of e-government in the Lubelskie province as compared
to Poland and the EU. Five different research reports carried out with a sufficient
number of respondents were analysed. The analysis confirmed the hypothesis that the
computerisation of offices in the Lublin region is not currently focused on the needs of
citizens whose region has low population density and poor transport infrastructure.
Potential corrective actions have been indentified in this paper.

Keywords: e-government, Internet use, level of e-services use, local view



