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E-RZAD JAKO USLUGA WSPIERAJACA DZIALALNOSC INSTYTUCJI
PANSTWOWYCH NA PRZYKLADZIE ROZWIAZANIA SZWEDZKIEGO

W 1997 roku rzad szwedzki kierowany przez Gorana Perssona przyjat ustawe
o roli administracji publicznej w shuzbie obywatelskiej (Regeringens proposition,
Statlig forvaltning i medborgarnas tjidnst, 1997/98:136), a dwa lata p6zniej ustawe
o spoteczenstwie informacyjnym (Regeringens proposition, Ett informa-
tionssamhdlle for Alla, 1999/2000:86). Przyjecie obu ustaw miato kardynalny
wplyw na tworzenie elektronicznej obstugi obywatelskiej przez instytucje pan-
stwowe.

Britta Lejon - minister ds. demokracji oraz administracji publicznej - ujeta
kwesti¢ elektronicznej obstugi obywateli w nastepujacy sposob':

»Wspolczesne technologie informatyczne umozliwiaja nam ksztattowanie
spoteczenstwa poprzez oferowanie catodobowego dostgpu do administracji pu-
blicznej. Mozemy osiagnaé kilka celéw wykorzystujac technologie informacyjne
w petnym ich zakresie. Powoduja one, ze administracja publiczna jest bardziej zo-
rientowana na obywateli. Obywatele moga korzysta¢ z administracji w dowolnej
chwili, niekoniecznie w godzinach urzedowania. Wdrazajac narzedzia informatycz-
ne do administracji publicznej wzmacniamy jej infrastrukture, przyczyniamy si¢ do
rozwoju technologicznego a takze zwigkszamy konkurencyjno$¢ i postrzeganie
Szwecji jako wysoce zinformatyzowanego kraju”.

Rzad szwedzki powotat 9 grudnia 1999 roku Szwedzka Agencje ds. Rozwoju
Administracyjnego Statskontoret w celu implementacji zalozen przyjetych w wy-

N Nyberg, M. Oja, Utvecklingen av en 24-timmarsmyndigheter. En studie vid Luled

Kommun, 2005:034, s. 7.
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mienionych wczesniej ustawach. Gtownym jej celem miala by¢ realizacja zatozenia
catodobowej dostgpnosci instytucji panstwowych dla obywateli oraz poprawienie
jakosci tej obshugi. Kluczowy dokument implementacyjny nosit nazwe ,,24-
godzinna obsluga — proponowane kryteria elektronicznej obstugi obywatelskiej”
(24-timmarsmyndighet. Forslag till kriterier for statlig elektronisk forvaltning
i medborgarnas tjdnst, Statskontoret, Stockhom 2000). Dokument ten zostat prze-
stany do ponad stu urzedéw i instytucji panstwowych w celu przeprowadzenia kon-
sultacji zawartych w nim zalozen oraz ewentualnej mozliwos$ci wdrozenia zinfor-
matyzowanej obshugi obywatela.

Statskontoret przeprowadzit badanie wsrod obywateli szwedzkich, aby zdia-
gnozowac rodzaj poszukiwanej przez nich informacji (rysunek 1). Z badania wyni-
kto, ze ponad polowa obywateli poszukuje na stronach administracji i agencji rza-
dowych uzytecznych informacji dotyczacych np. sposobu wyliczania naleznego
podatku, czy prognozy pogody. Powyzej 40% badanych obywateli szuka na stro-
nach panstwowych materialéw informacyjnych (np. raportow) lub danych kontak-
towych. Niewiele ponad jedna trzecia obywateli wykorzystuje strony do zalatwiania
okreslonych spraw, jak prosby, zgloszenia itp. Tylko 6% obywateli wyraza opinig
na okre$lony temat.

Nie szukam / nie wiem | 15%

Wyrazanie opinii / skargi :l 6%

Zatatwienie sprawy | 36%

Korzystanie z informacji | 55%

Szukanie materiald w

0,
informacy jny ch | 42%

Szukanie dany ch kontaktowych | 43%

0% 20% 40% 60%

Rys. 1. Rodzaj informacji poszukiwanej przez obywateli w ciagu ostatnich sze§ciu mie-
sigcy.

Zrodto: Samverkande 24-timmarsmyndigheter - Sammanhdllen elektronisk forvaltning,
Statskontoret, Stockholm 2003.
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Znajomos$¢ potrzeb obywateli w zakresie informacji publicznej pozwolita
przyja¢ okreslony plan dziatania. Ustalono, ze nalezy wyznaczy¢ cztery kluczowe
etapy, ktore administracja oraz agencje rzadowe powinny zrealizowac, aby zaspo-
koi¢ wyrazane przez obywateli oraz przedsigbiorstwa zapotrzebowanie na konkret-
ne informacje.

Kazda instytucja lub agencja rzadowa powinna najpierw zdiagnozowac sig
i skategoryzowaé do jednego z ponizszych etapow?:

1. Stworzenie zwartej strony internetowej informujacej o agencji i1 jej

ustugach.

2. Stworzenie interaktywnej strony internetowej informujacej o agencji i jej
ustugach.

3. Stworzenie strony internetowej umozliwiajacej komunikacje z
obywatelami i pozyskiwanie przez nich informacji.

4. Stworzenie strony internetowej z uslugami sieciowymi umozliwiajacymi
agregowanie informacji z r6znych agencji oraz instytucji panstwowych.

Docelowo kazda z instytucji panstwowych powinna dazy¢ do rozwoju swojej
oferty internetowej zgodnie z zalozeniami ustalonymi na etapie czwartym.
Wymienione powyzej etapy elektronicznej obstugi obywateli postuzyty z kolei do
opracowania planéw dziatania poszczegdlnych instytucji i agencji rzadowych.
Powotywano w tych instytucjach grupy robocze, ktére koordynowaly etapy
realizacji zadan. Do najwazniejszych zaliczyé mozna nastepujace grupy”:

— CSN (Centrala Studiestddsndmnden - Centrum Wspierania Studentow):

Obshuga 24-godzinna: stan obecny oraz mozliwos¢ rozwoju.

— Lst (Lansstyrelsen — Urzad Wojewddzki): Utworzenie portalu dedykowa-
nego dla sektora MSP przez Urzad Wojewodzki w Jonkoping.

— RFV (Riksfosdkringsverket): Samoobstuga, Transakcje Elektroniczne i Re-
gulacje Prawne.

— RPS (Rikspolisstyrelsen): Centrum Informacji o Drobnych Przestgpstwach.

— SJV (Statens Jordbruksverks - Krajowa Rada Rolnictwa): Dostgp on-line
do Krajowej Rady Rolnictwa.

— SPV (Statens pensionsverk — Krajowy Fundusz Emerytalny Pracownikow
Administracji Publicznej): CRM z perspektywy calodobowej obstugi elek-
tronicznej.

— Stkt (Statskontoret - Szwedzka Agencja ds. Rozwoju Administracyjnego):
Catodobowe wsparcie dla sektora publicznego w sprawie zakupu oprogra-
mowania informatycznego i tworzenia stron internetowych.

2 24-timmarsmyndighet. Forslag till kriterier for statlig elektronisk forvaltning

i medborgarnas tjdnst, op.cit. s.7-8.
Ibidem, s. 19.
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CSN to akronim od Centrum Wspierania Studentéw (Centrala Studiestodsn-
imnden”), instytucji rzadowej, ktorej celem jest wspieranie finansowe studentow.
Rocznie ponad dwa miliony studentéw odwiedza strony CSN, z czego ponad milion
otrzymuje wsparcie w postaci grantu badZ pozyczki. Na stronie student moze m.in.
sprawdzi¢ swoje aktualne zadluzenie wobec CSN.

Urzad Wojewodzki w Jonkdping utworzyt strong internetowa dedykowana dla
sektora Matych i Srednich Przedsigbiorstw (www.smelink.se/myndigheter), do
ktorej wbudowana zostata baza danych zawierajaca informacje i odnosniki do insty-
tucji panstwowych zajmujacych si¢ wsparciem dla sektora MSP. Zainteresowani
poznaja jej funkcjonalno$é przy wsparciu tzw. przewodnika ,,.Bruno”. Zbudowanie
tej strony internetowej wynikto z potrzeby zgtaszanej przez mate i Srednie przedsig-
biorstwa i bylo jednocze$nie realizacja zatozen Unii Europejskiej o tworzeniu jed-
nostanowiskowej obstugi firm. Mimo duzego zainteresowania ta strong internetowa
agencja doktada staran, aby wszelkie informacje byly dostgpne na stronie, a czas
oczekiwania na zadane pytania byt jak najkrotszy. W celu zapewnienia wysokiej
jakosci informacji strona Smelink przeszta procedurg certyfikacji ISO 9001.

Grupa RFV zostata powotana do realizacji zadan polegajacych na zaprojekto-
waniu samoobstugi informatycznej, realizacji transakcji elektronicznych i regulacji
prawnych w Panstwowej Izbie Ubezpieczen. Realizacja tego zadania byta nie lada
wyzwaniem, gdyz z raportu Panstwowej Izby Ubezpieczen wynikato, ze legislacja
w ramach ubezpieczenia spolecznego regulowana jest przez ponad czterdziesci
ustaw, ktoére to utrudniaja ich informatyzacje’. Planowano m.in. o wprowadzi¢
usprawnienia w realizacji elektronicznej obstugi regulowanej przez Ustawe
o Ubezpieczeniach Spotecznych, Ustawe o Rejestrze Ubezpieczenia Spotecznego
oraz Rozporzadzenie o Ubezpieczeniach Spotecznych, aby mozliwe byto wprowa-
dzenie formularza elektronicznego ubezpieczenia spotecznego oraz dostgpu dla
obywateli do indywidualnego konta informujacego o stanie ubezpieczenia spotecz-
nego.

Powotanie Centrum Informacji o Drobnych Przestgpstwach (RPS) byto wyni-
kiem czgstych kradziezy i drobnych przestgpstw dokonywanych na jednej z wysp
archipelagu Sztokholmu — Sandon, ktora jest mekka zeglarzy. Centrum dziata od
jesieni 1999 roku, a zdarzenia mozna zglasza¢ poprzez specjalng lini¢ telefoniczna.
Przyjmowane i nastgpnie przetwarzane elektronicznie sa zgloszenia drobne, tzn.
takie, ktore nie wymagaja prowadzenia czynno$ci dochodzeniowych. Planowane
jest rozszerzenie dziatalno$ci na inne wyspy oraz stworzenie zintegrowanego inter-
netowego centrum powiadomien.

Grupa robocza Krajowej Rady Rolnictwa (Statens Jordbruksverks - SJV) ma
za zadanie zinformatyzowac¢ proces doptat do rolnictwa z UE, ktore administrowane

Zob. www.csn.se
> RFV, ref. 10066/1999.



E-rzqd jako ustuga wspierajqca dziatalnosé... 387

sa w Szwecji z poziomu wojewddztwa (1an). Planowane jest m.in. wdrozenie sys-
temu internetowego rejestrujacego aktualny stan inwentarza zywego, a takze skta-
danie wnioskéw o doptaty. SJV obstuguje rowniez weterynarzy, ktorych informacje
wykorzystywane sa do dalszych analiz, a takze informuje o $rodkach ochrony ro-
$lin.

Grupa robocza SPV ma za zadanie zinformatyzowanie obstugi elektroniczne;j
pracownikéw administracji publicznej w obszarze $wiadczen emerytalnych oraz
ubezpieczen na zycie w zwiazku z praca w administracji publiczne;j. Jest to duze
wyzwanie dla grupy, gdyz pracownikéw administracji publicznej ubezpiecza wiele
towarzystw ubezpieczeniowych. Obstuga elektroniczna dokonywana jest z trzech
poziomow: (1) pracownikow, (2) pracodawcow oraz (3) emerytow. Strona interne-
towa dedykowana dla tych grup zawiera m.in. informacje nt. aktualnej wysokos$ci
emerytury pracownika, opcji wyboru towarzystwa ubezpieczeniowego, a takze
kalkulatory hipotetycznych emerytur. Interesujace jest, ze w ramach realizacji tego
zadania mozliwa jest obstuga ubezpieczonych przez Szwedzkie Towarzystwo Ko-
Scielne (Svenska Kyrkans Forsikringsforening), gdyz ubezpiecza si¢ w nim duzy
odsetek obywateli szwedzkich. Dla emerytéw stworzono obstuge teleinformacyjna,
gdyz z badania wyniklo, Ze taki sposéb komunikowania si¢ z ta grupa jest najbar-
dziej odpowiedni.

Grupa o nazwie Stkt, tj. Szwedzka Agencja ds. Rozwoju Administracyjnego
zostata powotana do calodobowej obstugi i wsparcia dla sektora publicznego. Jej
celem jest informowanie w sprawie zakupu oprogramowania informatycznego
i tworzenia stron internetowych. Rowniez istotnym celem przy$§wiecajacym powo-
faniu tej grupy bylo odciazanie administratoréw sieci pracujacych w instytucjach
i agencjach rzadowych. Do szczegdtowych zadan Grupy Stkt nalezalo stworzenie
strony internetowej umozliwiajacej®:

— wyszukiwanie uméw ramowych, dostawcow i dealerow oprogramowania,

— uzyskiwanie informacji nt. biezacych i planowanych zamowien,

— subskrypcje newslettera informujacego o aktualnosciach,

— zamawianie formularzy dokumentéw,

— znajdowanie dostawcow i dealerow oprogramowania w najblizszej okolicy,

— sprawdzanie, czy urzad gminy moze realizowac¢ okreslone zamowienie

W ramach umowy,

— wystanie zapytan ofertowych do dostawcoéw oprogramowania za pomoca

poczty elektronicznej,

— wysylanie zamo6wien na oprogramowanie za pomoca poczty elektroniczne;.

W celu identyfikacji etapu rozwoju instytucji i agencji rzadowych, ktore
wdrazaly program elektronicznej obstugi obywateli przeprowadzono ankiete.

6 24-timmarsmyndighet. Forslag till kriterier for statlig elektronisk forvaltning

i medborgarnas tjidnst, op. cit. s. 29.
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W badaniu wziglo udziat tacznie 21 podmiotdéw. Z analizy ankiet wynikto, ze jedna
agencja zdiagnozowata swoj stan rozwoju na etapie pierwszym, dwie agencje ska-
tegoryzowaly si¢ na etapie czwartym, pozostale za$ pomiedzy 2 i 3 oraz 3 i 4”.
Istotnym przestaniem wynikajacym z tego badania jest rowniez fakt, ze z chwila
wdrozenia elektronicznej obstugi obywateli instytucje zaczgly notowaé spadek
liczby o0sob fizycznie odwiedzajacych urze¢dy, a zatem spadlo zapotrzebowanie na
powierzchnie biurowe.

Podsumowanie

Urzedy oraz agencje administracji rzadowej sa $wiadome istnienia oraz waz-
nos$ci koncepcji elektronicznej obstugi obywateli. Sprzgzone jest to z postrzeganiem
Szwecji jako jednego z najlepiej zinformatyzowanych krajow na §wiecie.

Statskontoret uwaza, ze monitorowanie post¢pu wdrazania przez administracjg
i agencje rzadowe koncepcji elektronicznej obshugi obywatelskiej powinno odby-
wac sie w nastepujacy sposob®:

— Systematyczny rozwdj administracyjny (np. poprzez deklarowanie ustug

oraz ankietyzowanie obywateli).

— Prowadzenie dialogu na poziomie rzadu (np. rzad specyfikuje cele elektro-
nicznej obstugi obywatelskiej w dokumentach rzadowych, delegujac jed-
nocze$nie uprawnienia do ich realizacji odpowiednim instytucjom).

— Ciagle monitorowanie (poprzez roczne sprawozdania instytucji oraz zbior-
czo wszystkich instytucji rzadowych).

— Procesowe podejscie do zmian w administracji publicznej (np. poprzez or-
ganizowanie konferencji poswigconych teorii i praktyce elektronicznej ob-
stugi obywatelskiej).

W nastepstwie zaproponowano, aby wprowadzi¢ trzy kwalifikatory w celu
precyzyjniejszego skategoryzowania agencji rzadowych oraz zdynamizowania ich
roZWoju :

— lloé¢ oraz jakos$¢ dostarczanej informacji o sprawach urzedu (ile i jaka in-

formacja powinna znalez¢ si¢ na stronie internetowe;j).

— llos¢ oraz jako$¢ dostarczanej informacji ogdlnej (ile i1 jaka informacja
o0 instytucji i jej pracy powinna si¢ znalez¢ na stronic WWW).

— Ilo$¢ oraz jakos¢ prezentowania informacji (jak prezentowac informacje na
stronic WWW).

7
8

Ibidem, s. 32.

24-timmarsmyndighet. Férslag till kriterier for statlig elektronisk forvaltning
i medborgarnas tjdnst, op. cit. s. 8.

Ibidem, s. 8.
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Przedstawiona koncepcja e-rzadu pokazuje sposob, w jaki panstwo szwedzkie

wykorzystuje rozwdj technologii informacyjnych w celu utatwienia obywatelom
zalatwiania réznych spraw, a takze pozyskiwania niezbe¢dnych informacji. Prace
rozpoczete w 1997 roku przez rzad Gorana Perssona sa kontynuowane, a rzad
szwedzki pokazuje, ze jego dziatania przyczyniaja si¢ nie tylko do tworzenia przy-
jaznego panstwa, ale rowniez kraju postrzeganego jako jednego z najlepiej zinfor-
matyzowanych na §wiecie.
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E-GOVERNMENT AS THE SUPPORTING SERVICE FOR PUBLIC
AGENCIES ON THE EXAMPLE OF SWEDISH SOLUTIONS

Summary

The paper describes the concept of e-government that has been implemented in
Sweden. It has started in 1997 by the Swedish government chaired by Goran Persson.
Two bills were important for the development of the e-government concept: Central
Government Administration in the Citizens’ Service and An Information Society for
All. A special agency — Statskontoret (Swedish Agency for Administrative Develop-
ment) - has been enacted to monitor the progress of e-government development in Swe-
den. The agency has created and implemented many tools to gauge the e-government
practices in Sweden.

Translated by Jacek Lipiec



