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Streszczenie

Celem artykutu jest rekomendacja dziatan, ktére mogq zwiekszy¢ popularnosé
cyfrowej administracji publicznej. Opisane zostang portale internetowe dedykowane
udostepnieniu ustug cyfrowych administracji publicznej w wybranych krajach UE.
Stowa kluczowe: ustugi cyfrowe administracji publicznej, Open Government Data.

Wprowadzenie

Wedtug raportu ONZ w pierwszej dziesigtce krajow charakteryzujacych sie
najwiekszym poziomem rozwoju e-government na $wiecie znajduja sie tylko trzy
kraje UE: Francja i Holandia na pozycji 4 i 5 oraz Finlandia na 10 (ONZ 2014).
Polska zajeta w nim 42. miejsce, czyli nieco lepiej niz w 2012 r., kiedy zajmowata
47. pozycje. Zatem dziatania wspierajgce rozwoj cyfrowych ustug administracji
publicznej sg nadal jednym z priorytetow w catej UE.

Raport Komisji Europejskiej (KE 2013) opublikowany w 2013 r. jest pierw-
szym wynikiem pomiaru ustug publicznych online zgodnym 2z dokumentem
eGovernment Benchmark Framework 2012-2015 (KE 2012). Podsumowuje naj-
wazniejsze wnioski z badania przeprowadzonego w 2012 r. wsrod ponad 28 tys.
europejskich internautdéw. Raport ten zwraca szczeg6lng uwage na cztery zagadnie-
nia: zorientowanie na uzytkownika, przejrzysto$¢, transgraniczng mobilno$¢ oraz
kluczowe czynniki wptywajace na cyfrowe ustugi publiczne. W UE érednio 72%
wszystkich ustug publicznych dostepne jest poprzez media elektroniczne. Ich do-
stepnos$¢ dla obcokrajowcow wynosi Srednio 42%, czyli o 30 punktow procento-

i Wydziat Zarzadzania, Katedra Informatyki.



552 Portale administracji publicznej w wybranych krajach UE

wych mniej niz dla obywateli wtasnego kraju. Cho¢ na stronach rzagdowych zadba-
no o ich uzyteczno$¢ poprzez zastosowanie roznych form wsparcia, ocenionych na
poziomie 78%, to jednak ich tatwos¢ obstugi oszacowana zostata o 20 punktéw
procentowych nizej (KE 2013, s. 25). Przejrzystos¢ oceniono tylko na poziomie
48%, przede wszystkim ze wzgledu na brak dostatecznych informacji podczas
Swiadczenia ustug administracji elektronicznej. Obywatele chcieliby zatem podczas
korzystania z ustug online wiedziec¢, czy ich wniosek elektroniczny zostat odebrany,
gdzie znajduje sie w calym procesie, oraz jakie sg etapy procesu obstugi danej ustu-
gi cyfrowej. Poziom przejrzystosci oceniono nieco lepiej w przypadku ustug dla
instytucji. Wedtug raportu 5 czynnikéw uznanych za kluczowe, czyli niezbedne do
istnienia cyfrowych ustug publicznych (elD2 eDocuments, autentyczno$¢ e-zrodet,
repozytoria oraz SSO3J, uwzglednionych jest tylko dla mniej niz potowy (bo dla
49%) przypadkéw, w ktdrych mogg by¢ stosowane. Poziom wdrazania rézni sie
znacznie od $rednio 35% w przypadku repozytoriow do 62% elD (KE, 2013, s. 49).
Nawet najbardziej powszechnie stosowane elD jest jeszcze dalekie od peinego
wdrozenia.

Mimo, ze kazdy Europejczyk miat w 2012 r. dostep do Internetu, a wiekszos¢
posiadata umiejetnosci, aby go uzy¢, to nadal znaczaca grupa, bo az 38%, nie ko-
rzystata z kanatu internetowego w przypadku ustug publicznych i nie zamierza
robi¢ tego w przysztosci. Statystyki wybranych krajow ilustruje tabela 1

Tabela 1
Uzytkownicy publicznych ustug cyfrowych
Uzytkownicy Uzytkownicy ST
Kraj preferujacy nie preferujg kanatu POteEg\Jlsrl]?' uzyt Przeciwnicy
e-ustugi elektronicznego cy
Francja 32% 18% 13% 3%
Polska 22% 12% 17% 48%
Portugalia 41% 13% 13% 33%
Finlandia 42% 17% 16% 25%
\E’;"r;/egr";‘l . 43% 16% 14% 2%
UE 32% 14% 16% 38%

Zrodto:  opracowanie Whasne na podstawie (Country Factsheets E-Govemment 2014).

2 Elektroniczna identyfikacja.
3 Single Sign On -dostep do wielu stron bez konieczno$ci wielokrotnego logowania.
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Zauwazy¢ nalezy, ze w badanu UE nie zostato wyjasnione, czy ankietowani byli
rzeczywistymi, czy potencjalnymi uzytkownikami wybranych 7 ustug. Moznajedynie
spekulowac, ze skoro nie uwzglednia sie ich w ilosciowych badaniach (gdzie znalez¢
mozna jedynie dane na temat uzytkownikdw najpopularniejszej e-ustugi publicznej,
czyli elektronicznego wysytania rocznych zeznarh podatkowych), to bardzo maty
odsetek obywateli z nich korzysta i badani nie byli uzytkownikami wszystkich sied-
miu (tym bardziej ze 54% nie bylo klientami e-administracji).

W wiekszosci krajow administracja centralna przygotowata portale interneto-
we dedykowane obywatelom (Tambouris, Spanos 2002, s. 281). Zwykle skupiajg
one w jednym miejscu petng oferte ustug administracji publicznej, cho¢ bardzo
czesto najpopularniejsza ustuga realizowana jest na innej platformie (Papinska-
-Kacperek 2013, s. 157). Idea tworzenia takich miejsc w sieci powinna gruntownie
zmieni¢ sposoby Swiadczenia ustug (Bellamy 2002, s. 213). W artykule zanalizo-
wane zostang portale ustug e-administracji w wybranych krajach UE, z uwzgled-
nieniem oferty, sposobu uwierzytelniania oraz popularnosci.

1. Portal cyfrowych ustug publicznych we Francji

Rzad francuski opracowat strone internetowgq service-public.fr, ktdra uprasz-
cza dostep do informacji administracyjnych (Jupp 2003). Istnieje tu okoto 200 fol-
deréw, 2500 arkuszy danych i odpowiedzi na najczesciej zadawane pytania oraz
kilka tysiecy link6w do przydatnych zasobdw, w tym formularzy, procedur interne-
towych, tekstéw informacyjnych, publicznych stron internetowych itp. Mozna tu
znalez¢ wiele praktycznych rad, moduty obliczeniowe, formularze do pobrania,
standardowe pisma. Strona odsyta do gtéwnych portali panstw UE, instytucji euro-
pejskich i organizacji miedzynarodowych. Ustugom internetowym poswiecona jest
strona mon.service-public.fr, gdzie w styczniu 2015 r. dostepnych bylo 11 tys.
ustug krajowych, 70 tys. lokalnych. Serwis ten wymaga utworzenia konta, w 2012
r. byto ich ponad 4 miliony.

Strona service-public.fr zostata utworzona w 2000 r. i przebudowana w 2009
r., w 2008 r. powstat serwis mon.service-public.fr. Od 2005 r. wprowadzono proce-
dury jakosci dla tworzenia i zarzadzania trescig portalu. Wysokie standardy przy-
niosty efekty, Swiadczy o tym staly wzrost liczby odwiedzajgcych oraz wysoki
poziom zadowolenia uzytkownikéw (96% w 2008 r. przy ponad 4 min odwiedzaja-
cych miesiecznie). Podstawowe informacje o portalu service-public.fr mozna uzy-
ska¢ w 3 jezykach obcych (angielski, niemiecki i hiszpanski).

W raporcie UE w 2013 r. portal nie byt uwzgledniony jako cato$¢, a 4 jego
elementy zaliczono do posiadajacych tylko podstawowe funkcjonalnosci. Jednak
jak wspomniano, Francjajest liderem w raporcie ONZ.
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2. Portal cyfrowych ustug w Portugalii

W Portugalii zbudowano Portal Obywatela portaldocidadao.pt, ktdry jest
miejscem dostepu do wszystkich organéw administracji publicznej. Mozna tu sko-
rzysta¢ z ustug internetowych Swiadczonych przez wtadze publiczne, jednak wiek-
szo$¢ wymaga uzycia bezpiecznego uwierzytelnienia Cartao de Cidadao (Grudzin-
ska-Kuna, Papinska-Kacperek, s. 28). Zatem by w pelni korzysta¢ ze wszystkich
e-ustug, nalezy zatozy¢ konto i powigza¢ z nim karte Cartao de Cidadao. Obecnie
portal oferuje ponad 950 ustug, udostepnianych przez tgcznie 163 instytucje pu-
bliczne. Portal odsyfa tez do innych miejsc, gdzie mozna skorzysta¢ z pozostatych
ustug cyfrowej administracji.

Strona powstata w 2007 r. Jej tre$¢ udostepniona zostata tylko w jezyku por-
tugalskim. Obywatele korzysta¢ moga z pomocy tekstowej i telefonicznej. W ra-
porcie UE jest najczesciej wystepujagcym miejscem dostepu do badanych ustug
cyfrowych, bardzo czesto zakwalifikowanych do grupy zaawansowanych.

3. Polski portal cyfrowych ustug publicznych

Wstepna koncepcja portalu dedykowanego przeniesieniu ustug publicznych na
platforme cyfrowg, nazwanego pierwotnie Wrotami Polski, powstata w 2002 r.
Platforma Ustug Administracji Publicznej ePUAP uruchomiona zostata w 2008 r.
Korzystanie z niej wymaga zatozenia konta, jednak by sta¢ sie uzytkownikiem
ustug cyfrowych, konieczne jest albo posiadanie podpisu cyfrowego, albo stworze-
nie zaufanego profilu - co wigze sie z jednorazowym obowigzkiem stawienia sie
w wytypowanych urzedach, a od 2014 r. zrobi¢ to mozna na poczcied W styczniu
2015 r. na portalu funkcjonowato ponad 340 tys. zaufanych profili. Obywatele majg
do wyboru bardzo bogaty katalog ustug, jednak urzedy nie majg obowigzku ,,wy-
stawiania” swoich ustug, zatem nadal wiele urzedéw lokalnych i centralnych dziata
na innych platformach, do niektérych z nich ePUAP moze przekierowa¢. Nie ma
jednak tgcznosci z platforma najpopularniejszej ustugi, czyli elektronicznego wysy-
tania rocznych deklaracji PIT.

Podstawowe informacje o portalu sa dostepne w jezyku angielskim. Podobnie
jak na poprzednich stronach skorzysta¢ mozna z pomocy tekstowej i telefonicznej.
W raporcie UE portal nie byt badany jako cato$¢, ale do zaawansowanych zaliczono
grupe ustug zwigzanych ze zdarzeniami zyciowymi.

4 od grudnia 2014 r. w 5 urzedach pocztowych, a wkrotce w catym kraju.
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4. Brytyjski portal ustug e-administracji

Strona gov.uk jest miejscem, gdzie mozna znalez¢ informacje o ustugach
urzedowych w Wielkiej Brytanii. Z ustug internetowych mozna skorzysta¢ na stro-
nie gateway.gov.uk. Takie podejscie posiadania kilku stron internetowych dla r6z-
nych celéw (informacyjnych, ustug) jest typowe dla wielu krajow europejskich.
Strona gateway.gov.uk wymaga zarejestrowania sie i zalogowania (mozliwe rézne
sposoby uwierzytelnienia, takze z cyfrowym certyfikatem). W przypadku najprost-
szej metody (login i hasto) z ustug mozna korzysta¢ dopiero po wprowadzeniu kodu
aktywacyjnego, ktéry obywatel otrzymuje tradycyjna poczta.

Portal uruchomiono w 2002 r., posiada dwie wersje jezykowe: angielska
i walijskg. W 2009 r. udostepniat ponad 100 aktywnych ustug przygotowanych
przez ponad 50 urzedow. Skorzysta¢ tu mozna z pomocy tekstowej i telefoniczne;j.

5. Portal ustug e-administracji w Finlandii

Finlandia posiada rzagdowy portal informacyjny valtioneuvosto.fi oraz suomi.fi
dedykowany e-ustugom publicznym, jak réwniez wdrazaniu idei otwartego rzadu.
Strona suomi.fi przygotowana zostata w trzech jezykach (firiskim, szwedzkim oraz
angielskim). Po zatozeniu konta obywatel moze korzysta¢ z listy oferowanych
e-ustug, a takze otrzymywac oficjalne decyzje i powiadomienia. Mozna sie zareje-
strowa¢ za pomocg bankowego kodu PIN, mobilnego cyfrowego certyfikatu lub
elektronicznego dowodu osobistego. Ze strony mozna przej$¢ do banku informacji
Infopankki.fi dedykowanego obcokrajowcom, gdzie w 14 jezykach udostepniono
podstawowe informacje przydatne dla oso6b przybywajacych do Finlandii (Papin-
ska-Kacperek, Polanska 2015).

Pierwsza wersja portalu suomi.fi powstata w 2002 r. (Sidoroff, Hyvonen
2005), obecna funkcjonuje od 2014 r.. W statystykach raportu UE portal sklasyfi-
kowano jako posiadajacy podstawowe funkcjonalnosci.

6. Porownanie portali ustug publicznych

Portale cyfrowych ustug publicznych zwykle tworzone sg z mysla o obywate-
lach wiasnego kraju, stad bez biegtej znajomosci jezykow lokalnych trudno z nich
korzysta¢. Powyzsza analiza opierata sie gtdwnie na informacjach znajdowanych na
badanych stronach - nie wszystkie sg poréwnywalne, najczesciej podawano liczbe
ustug, ale nie ma klasyfikacji, czy wszystkie sg w petni cyfrowe. Zwykle korzysta-
nie z danego serwisu wymaga zatozenia konta - nie zawsze informowano, ile takich
kontjuz powstato oraz jak czesto logujg sie ich wihasciciele.
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Tabela 2
Por6wnanie wybranych portali e-govemment

Liczba wizyt Liczb
Kraj Rok powstania Liczba ustug Liczba kont I?Z 'a wgy . ez ,a

miesiecznie jezykoéw
gateway.gov.uk 2002 ponad 100. b.d. b.d. 2
suomi.fi 2002 b.d. b.d. b.d. 2
portaldocidadao.pt 2007 ponad 950 b.d. b.d. 1
epuap.gov.pl 2008 b.d. ponad 340 b.d. 2

tys.
mon.service- prawie
. 2009 ponad 11000 10 min 4.

public.fr 5min

Zrodto:  opracowanie whasne na podstawie danych z portali w styczniu 2015 r.

W celu poréwnania portali skorzystano z rankingéw: Alexa Internet oraz Si-
milarWeb. Dane z obu potwierdzajg ich uzycie gtéwnie przez obywateli danego
kraju. Tabela 3 wskazuje, Ze strony udostepniajace cyfrowe ustugi publiczne zajmu-
ja dalekie pozycje w rankingach krajowych. Jednak obywatele z ustug administracji
publicznej korzystajq kilka razy w roku, zatem trudno poréwnywac je np. z porta-
lami spotecznosciowymi. Zauwazy¢ nalezy, ze nie sg to krétkie wizyty, ich czas jest
zblizony do wizyt stron z poczatku rankingéw. W przypadku gdy na rdznych stro-
nach zawarto informacje i ustugi cyfrowe - strony informacyjne odnotowujg znacz-
nie wiecej odston. Moze to oznaczaé, ze obywatele czesciej poszukuja tylko infor-
macji. Konieczno$¢ posiadania cyfrowego podpisu, nie zawsze darmowego, nadal
jest przeszkodg w stosowaniu przygotowanej oferty. Wcigz stosunkowo niskie uzy-
cie ustug publicznych online, szczegdlnie w odniesieniu do duzej popularnosci
e-banking czy e-commerce, rodzi potrzebe szukania nowych rozwigzan. Rzgdom,
ktore przeznaczyty na wdrozenie cyfrowych ustug znaczne $rodki i z powodu ni-
skiego ich uzycia nie dostrzegajg oszczednosci, jakie miaty z tego wynikac, zaleze¢
powinno na poprawieniu statystyk.

Nowg inicjatywg jest tworzenie portali Open Government Data (OGD). Ich
celem jest upublicznianie danych tworzonych przez administracje oraz ich swobod-
ne uzywanie i rozpowszechnianie. Wydawac by sie mogto, ze jest to inicjatywa dla
specjalistdw, bowiem gtdwnym zamierzeniem publikowania np. publicznych baz
danych byto dostarczenie zasob6w twdrcom oprogramowania. Warunkiem powinno
by¢ upublicznianie tworzonych w ten sposéb aplikacji na wolnych licencjach. Jed-
nak dodatkowg korzyscig z udostepnienia danych publicznych jest przyblizanie
obywatelom, w jaki sposéb podejmowane sg decyzje urzedowe, co poprawi¢ moze
transparentno$¢ instytucji publicznych (Jansen i in. 2012). Na portalach OGD,
oprécz baz danych, pojawia¢ sie zaczety blogi i listy dyskusyjne umozliwiajace
obywatelom otwartg debate na interesujgce ich tematy. W ten sposéb funkcjonal-
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nos¢ platform w pewnym stopniu przypomina¢ zaczyna portale spotecznosciowe.
Choé, jak widaé, na wielu zadbano o wielojezyczny interfejs, to jednak przeznaczo-
ne sa nadal gtéwnie dla obywateli danego kraju.

Tabela 3
Statystyki popularnosci portali e-administracji

Szacunkowe Sredni czas

Pozycja w krajowym Odsetek odwiedzajgcych

rankingu wizyty na stronie z kraju ojczystego
Kraj 9 1122014  w minutach Ju ojezysteg
Alexa SimilarWeb SimilarWeb SimilarWeb Alexa SimilarWeb

epuap.gov.pl 1540 1222 430 000 8,23 98,8% 95,3%
mon.service-

. 113 b.d. 1450 000 7,22 92,1% 94,05
public.fr
service-public.fr 108 126 11 700 000 3,30 92,1% 91,9%
gateway.gov.uk 304 292 6 150 000 3,07 98,9% 98,5%
gov.uk 41 49 40 200 200 3,44 72,5% 79,2%
portaldocidadao.pt 645 753 300 000 3,14 85% 84,5%
suomi.fi 86 93 1900 000 4,03 95,7% 97,1%

Zrodto:  opracowanie wiasne na podstawie danych Alexa i SimilarWeb.

Tabela 4
Wybrane portale Open Data
Kraj i adres portalu OGD Rok powstania  Wersje jezykowe Liczba baz danych

Wielka Brytania data.gov.uk 2010 1 ponad 13 tys.

Hiszpania datos.gob.es 2011 1 ponad 4000
Wtochy www.dati.gov.it 2011 1 8843

Belgia data.gov.be 2013 4 116

Francja www.data.gouv.fr 2013 3 13 826

Zrodto:  opracowanie Whasne na podstawie (Papiriska-Kacperek, Polariska 2015).


http://www.dati.gov.it
http://www.data.gouv.fr
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Podsumowanie

W UE zdecydowana wiekszo$¢ ustug publicznych mozliwa jest do realizacji
poprzez kanaty elektroniczne. Jednak wiekszo$¢ obywateli z tej oferty nie korzysta.
Portale dedykowane prowadzeniu obywateli poprzez ustugi i instytucje urzedowe
nadal nie sg bardzo popularne, cho¢ cieszy, ze badani internauci pozytywnie ocenia-
ja wiele ich funkcjonalnosci. Nalezy postawi¢ pytanie: czy muszg by¢ réwnie popu-
larne jak np. Facebook, bowiem zwykle obywatele korzystajg z ustug publicznych
tylko kilka razy w roku. Nie wszystkie analizowane strony pozwalajg na zdalne
zalatwianie spraw urzedowych, ale coraz rzetelniej informujg o przygotowanej
ofercie. Wolno rosnace statystyki uzytkownikow nie pozwalaja zauwazy¢ oszczed-
nosci, jakie powinny przynosi¢ inwestycje w e-government. W zwigzku z tym
w UE promowane jest podejscie Open Government Data, czyli otwieranie danych,
proceséw i ustug, by zapewni¢ lepsze, bardziej atrakcyjne ustugi, potencjalnie po
nizszych kosztach. Stworzy to mozliwosci rozwoju i zwiekszy odpowiedzialno$é
i zaufanie. Pozwoli takze obywatelom uczestniczy¢ w projektowaniu, tworzeniu
i dostarczaniu cyfrowych ustug publicznych.
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WEB PORTALS OF DIGITAL PUBLIC ADMINISTRATION
IN SELECTED EU COUNTRIES

Summary
The article describes the portals dedicated digital public services in selected EU
countries. The purpose of this article is to recommend actions that can increase the pop-
ularity of digital public administration.

Keywords: digital public services, Open Government Data.
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