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Wprowadzenie

Przetom XX 1 XXI wieku mozna nazwa¢ erg cyfrowsa. Internet stal si¢ me-
dium, ktére szerokim frontem wkroczyto do wszystkich sfer funkcjonowania go-
spodarki, biznesu i spoteczenstwa. Jedng z nich jest administracja publiczna.

Do rozwoju e-administracji duzg wage przywigzuje Unia Europejska, gdyz
jest to element usprawniajgcy wspotprace krajow cztonkowskich. Informatyzacja
urzedow przez wdrozenie e-ustug pozwala na wlasciwe zatatwianie spraw klien-
tow badz wyeliminowanie konieczno$ci kontaktow osobistych w urzedzie. Nie
ulega watpliwosci, Zze rozwdj e-administracji pozwala na zbudowanie partner-
skich relacji pomigdzy urzgdem a klientem.

Informatyzacja administracji publicznej zwana jest w prawie obcym
e-government (e-rzad). Pojecie e-government, jak zauwaza D. Grodzka!, jest
réznie ujmowane i definiowane w panstwach anglosaskich, w Unii Europej-
skiej, a takze w publikacjach Organizacji Wspotpracy Gospodarczej i Rozwoju
(OECD) oraz Organizacji Narodow Zjednoczonych (ONZ).

E-administracja (e-government) w uj¢ciu UE to wykorzystanie technolo-
gii informacyjnych i telekomunikacyjnych w administracji publicznej, w po-
wigzaniu ze zmianami natury organizacyjnej i zdobywaniem nowych umiejet-

' D. Grodzka, E-administracja w Polsce, http://parl.sejm.gov.pl/WydBAS.nsf/0/23A7171DC-
FECI1E4C125767F00491759/$file/BAS_03_09-13_1.pdf, zobacz takze P. Maj, Internet i demo-
kracja. Ewolucja systemu politycznego, Wydawnictwo Uniwersytetu Rzeszowskiego, Rzeszow
2009.
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nosci w celu poprawienia jakosci $wiadczonych ushug publicznych, wzmocnie-
nia zaangazowania obywatela w procesy demokratyczne oraz poparcia dla poli-
tyki panstwa’.

E-administracja wymaga dziatan zintegrowanych, prowadzacych do popra-
wy zarzadzania panstwem, a jej celem jest stworzenie tanszej i skuteczniejszej
administracji. Pozwala ona na usprawnienie kontaktu i tworzenie przyjaznej at-
mosfery pomigdzy obywatelem a urzgdem i urzednikami przy wykorzystaniu no-
woczesnych technik cyfrowych. Przeniesienie ustug na platforme¢ elektronicz-
ng oznacza mozliwo$¢ przekraczania granic organizacji i — co istotne — pozwala
na standaryzowanie ustugi, co ma duze znaczenie dla bezpieczenstwa sieciowe-
go. Ustugi te maja by¢ wygodne i tatwe w uzyciu, ale musza, podobnie jak kaz-
de inne e-ushugi, respektowaé prywatnos¢ klienta.

Spoteczenstwo XXI wieku oczekuje, ze wszelkiego rodzaju e-ustugi, $wiad-
czone przez szeroko pojetg administracje panstwowa, beda coraz bardziej dostep-
ne. Warto zauwazy¢, ze rewolucja cyfrowa w zasadniczy sposob przyczynia si¢
do zmiany relacji pomigdzy urzgdem a klientem. Moze takze wptywaé na pod-
niesienie jakoS$ci i wprowadzanie standardow ustug w praktyce administracyjne;’.

Mozna wyr6zni¢ czterostopniowa skalg e-ustug $wiadczonych przez jed-
nostki administracji kazdego szczebla: poziom pierwszy oznacza informacj¢ on-
line, drugi — interakcje¢ jednokierunkowsa, co oznacza mozliwo$¢ pobierania ofi-
cjalnych formularzy. Pelng funkcjonalno$¢ ustug e-administracji charakteryzu-
ja poziomy trzeci i czwarty. Trzeci poziom to interakcja dwukierunkowa, czy-
li mozliwo$¢ wyszukania informacji, pobrania oraz odestania wypetionych for-
mularzy za pomocg taczy internetowych, natomiast czwarty poziom (tzw. trans-
akcja) stanowi petng obstuge procesu. Ostatni poziom to mozliwos¢ dokonania
wszystkich czynnosci niezb¢dnych do zatatwienia danej sprawy urzedowej dro-
g3 elektroniczng — od uzyskania informacji, poprzez pobranie odpowiednich for-
mularzy, odestanie ich po wypehieniu i ztozeniu podpisu elektronicznego, az do
uiszczenia wymaganych oplat oraz otrzymania oficjalnego pozwolenia, zaswiad-
czenia lub innego dokumentu, o ktory klient wystepuje. Odnosi si¢ to zarowno do
0s0b fizycznych, jak i firm.

Coraz czg¢sciej wskazuje si¢ na zalezno$¢ migdzy tworzeniem nowoczesnego
panstwa a tworzeniem e-administracji — niezbiurokratyzowanej, transparentnej,

2 http//ec.europa.ue, 10.05.2007

3 R. Przybyszewski, Administracja publiczna wobec przemian spoleczno-ekonomicznych epoki
informacyjnej, Wydawnictwo Adam Marszatek, Torun 2009.
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skutecznej, taniej i szybkiej, czyli efektywnej i przyjaznej, gdzie dokument ma

postaé niematerialng®. Jedna z konsekwencji dematerializacji jest obnizenie kosz-

tow utrzymywania dokumentow dzigki eliminacji ich wielokrotnego powielania.
Petna informatyzacja urzedow wymaga spetnienia kilku podstawowych wa-
runkow:

— technicznego, czyli zapewnienia odpowiedniego zaplecza umozliwiajacego
wykonywanie zadan zar6wno po stronie urzedu, jak i klienta (np. sprzet, pota-
czenia sieciowe, e-ptatnosc);

— organizacyjnego, czyli stworzenia takich struktur funkcjonowania urzedu i jego
pracownikow, dla ktérych klient powinien by¢ partnerem, a nie petentem;

— prawnego, wymagajacego dostosowania prawa do zadan wykonywanych po-
przez ten kanal komunikacyjny;

— mentalnego, czyli przelamywania barier w korzystaniu z e-administracji, co
jest elementem budowania spoteczenstwa informacyjnego.

1. Korzystanie z e-administracji w wybranych krajach UE

Do rozwoju e-administracji duza wage przyktada Unia Europejska. Dostep
obywateli do administracji rzadowej czy samorzadowe;j jest wyznacznikiem de-
mokracji i wigkszego udziatu obywateli w zyciu spolecznym i gospodarczym’.

Rozwdj e-administracji jest korzystny dla obywateli i przedsicbiorcow, ale
przede wszystkim, jak wskazuje raport Does e-government pay off?®, dla admi-
nistracji publicznej. Wykorzystanie technologii informacyjno-telekomunikacyj-
nych (ICT) w urzedach pozwolito na oszczedno$ci czasu oraz zmniejszenie na-
ktadéw finansowych i obcigzenia urzednikow’.

4 'W. Cellary, Globalizacja w ujeciu informacyjno-komunikacyjnym, w: Alternatywy globaliza-
¢ji, J. Kopel (red.), Oficyna Wydawnicza ,,Humanitas”, Sosnowiec 2007.

5 e-Administracja. Prawne zagadnienia informatyzacji administracji, D. Szostek (red.), PRES-
SCOM, Wroctaw 2009, s. 13.

¢ Por. Does e-government pay off?, raport przygotowany przez Capgemini Netherlands oraz
TNO-Strategy, Technology and Policy, listopad 2004 r., http://ec.europa.eu/idabc/servlets/Doc?id=
933,20.02.2007.

7 W Estonii, zgodnie z nowymi przepisami, zarejestrowanie firmy przez Internet jest moz-
liwe w dwie godziny. W Danii wystawianie oraz przesytanie faktur w formie elektronicznej przy-
nosi podatnikom oszczgdnosci ok. 50 mln euro. Szacuje si¢, ze wprowadzenie administracji elek-
tronicznej we wszystkich panstwach UE mogloby przynie$¢ zmniejszenie kosztow o ponad 50 mld
euro rocznie. Por. 1. Straus, T. Tuulik, Establishing A Company Takes Only Two Hours In Esto-
nia, artykut z kwietnia 2007 r., http://www.mondaq.com/article.asp?articleid=4760, 17.06.2007,
oraz Komunikat Komisji do Rady, Parlamentu Europejskiego, Europejskiego Komitetu Ekono-
miczno-Spotecznego oraz Komitetu Regionow: Plan dzialania na rzecz administracji elektronicz-
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Ponizej przedstawiono podmioty zaangazowane w rozwoj e-administracji
(rys. 1).

Administracja centralna [~ Administracja regionalna
| Przedsigbiorcy | | Obywatele |
8 ustug publicznych: 12 ustlug publicznych:
zaméwienia publiczne ustugi zwiazane ze zdrowiem
pozwolenia i certyfikaty zameldowanie, informacje o zmianie miejsca pobytu
deklaracje celne rejestracja kandydatow na wyzsze uczelnie
wysytanie danych statystycznych akty: urodzenia, zgonu, zawarcia zwigzku
rejestracja dziatalno$ci gospodarczej matzenskiego
VAT katalogi bibliotek publicznych i ich przeszukiwanie
podatek od 0sob prawnych policja — obstuga zgloszen
obowiazkowe ubezpieczenie spoteczne pozwolenia na budowg
rejestracja pojazdow
dokumenty tozsamosci
$wiadczenia spoteczne
posrednictwo pracy
podatek od 0sob fizycznych

Rys. 1. Podmioty zaangazowane w rozwoj e-administracji

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie: e-Government Progress in EU27+, Reaping the
benefits, 19 September 2007, s. 23, http://ec.europa.eu/egovernment, 8.01.2009.

Przedmiotem badania i oceny Eurostatu jest 20 ustug publicznych. Poni-
zej przedstawiono wskaznik dostgpnosci ustug administracji publicznej on-line
w krajach Unii Europejskiej w latach 2004-2009 i zmiany, jakie zaszty w latach
2007-2009 (tabela 1).

Z danych wynika, iz wskaznik dostepnosci ustug administracji publiczne;j
on-line dla UE-27 wynosi 74%, kiedy bierzemy pod uwage UE-15 — wzrasta on
o 7 punktow procentowych. Pelng lub prawie petna (90-95%) dostepno$¢ ushug
administracji publicznej on-line odnotowano w Austrii, Malcie, Portugalii, Wiel-
kiej Brytanii, a takze w Estonii, Stowenii, Szwecji. Kraje o najnizszym poziomie
dostepnosci (40-45%) to Bulgaria, Grecja, Rumunia. Najkorzystniejsze zmiany
odnotowano na Lotwie, w Irlandii i w Polsce. W krajach, w ktérych w 2007 roku
wskazniki dostepu byly na wysokim poziomie, zmiany sg mniejsze.

nej w ramach inicjatywy i2010: przyspieszenie wprowadzenia elektronicznych ustug administracji
publicznej w Europie z korzysciq dla wszystkich, COM( 006) 73 wersja ostateczna.
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Tabela 1
Wskaznik dostepnosci ustug administracji publicznej on-line w krajach Unii
Europejskiej w latach 2004-2009
ki |5 B[ 2| wieo | xw | Z|E| 5| whmen
2007-2009 2007-2009
UE-27 59 74 15 Litwa 40 | 35 | 60 25
UE-25 41 62 76 14 Luksemburg | 20 | 40 68 28
UE-15 49 68 81 13 Lotwa 5 30 65 35
Austria 72 | 100 | 100 0 Malta 40 | 95 | 100 5
Belgia 35 60 70 10 Niderlandy 32 | 63 79 16
Bulgaria 15 40 25 Niemcy 47 | 74 | 74 0
Cypr 25 | 45 50 5 Polska 10 | 25 53 28
Czechy 30 | 55 60 5 Portugalia 40 | 90 | 100 10
Dania 58 | 63 84 21 Rumunia 35 | 45 10
Estonia 63 | 70 90 20 Stowacja 15 | 35 | 55 20
Finlandia | 67 | 67 89 22 Stowenia 45 | 90 | 95 5
Francja 50 | 70 80 10 Szwecja 74 | 75 | 95 20
Grecja 32 | 45 45 0 Wegry 15 | 50 | 63 13
Hiszpania | 55 | 70 80 10 W. Brytania | 59 | 89 | 100 11
Irlandia 50 | 50 83 33 Wiochy 53 170 | 70 0

Zrédto: http://epp.eurostat.ec.europe.eu/tgm/printTable.do?tab+table, 13.04.2010.

Ponizej przedstawiono wskaznik korzystania z e-administracji przez indy-
widualnych uzytkownikow (klientow) w wieku od 16 do 74 lat w 2009 roku, przy
uwzglednieniu ptci 1 zmian, jakie zaszty w latach 2007-2009 — tabela 2.

W okresie 2007-2009 w wielu krajach Unii Europejskiej zaszly istotne

zmiany w korzystaniu z e-administracji przez kobiety i m¢zczyzn w wieku od 16
do 74 lat. Ogolnie w UE-27 wigkszy odsetek m¢zczyzn w wieku od 16 do 74 lat
(32%) korzysta z ustug e-administracji anizeli kobiet (28%).
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Tabela 2

Wskaznik korzystania z e-administracji przez indywidualnych uzytkownikéw w wieku
od 16 do 74 lat w 2009 roku przy uwzglednieniu ptci

%‘ Zmiany i Zmiany %‘ Zmiany é Zmiany
Kraj 5 | wlatach § w latach Kraj 5 | wlatach c:) w latach

M | 2007-2009 g 2007-2009 M | 2007-2009 § 2007-2009
UE-27 28 0 32 -1 Litwa 20 1 17 0
UE-25 29 0 34 0 Luksemburg | 47 6 60 -2
UE-15 31 0 37 -1 Lotwa 24 4 21 5
Austria 34 11 43 11 Malta 20 -1 28 0
Belgia 27 7 35 9 Niderlandy | 46 -3 63 2
Bulgaria | 11 4 9 3 Niemcy 33 -6 41 -6
Cypr 20 1 24 3 Polska 18 3 18 3
Czechy 23 8 25 8 Portugalia | 18 1 24 2
Dania 64 9 70 8 Rumunia 6 1 7 1
Estonia 46 14 42 13 Stowacja 31 7 31 8
Finlandia | 52 2 55 4 Stowenia 35 31 30 1
Francja 39 -1 38 -4 Szwecja 56 6 58 -3
Grecja 11 2 13 -1 Wegry 25 0 25 0
Hiszpania | 27 3 33 4 W. Brytania | 32 -2 38 -4
Irlandia | 27 -4 29 -5 Witochy 15 1 18 -1

Zrédto: http://epp.eurostat.ec.europe.eu/tgm/printTable.do?tab+table, 13.04.2010.

Dostepno$c¢ ustug publicznych w Internecie jest czgsto postrzegana jako je-
den z wazniejszych sposobow wspierania przez panstwo rozwoju spoleczenstwa
informacyjnego. Plan rozwoju e-administracji w Unii Europejskiej do 2010 roku
obejmuje pig¢ gtownych celow w zakresie elektronicznej administracji, a miano-
wicie (rys. 1)

1. dotarcie do wszystkich obywateli;

2. sprawne i skuteczne funkcjonowanie, przyczynienie si¢ W znaczacy spo-

sob do wysokiego poziomu zadowolenia uzytkownikow;

8 e-Government Progress in EU27+, Reaping the benefits, 19 September 2007, s. 23, http://
ec.europa.eu/egovernment, 8.01.2009.
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3. wdrazanie kluczowych ustug dla ludnosci i podmiotow gospodarczych;

4. spehienie podstawowych warunkow, umozliwienie ludnosci i podmio-
tom gospodarczym korzystania z wygodnego, bezpiecznego, interopera-
cyjnego i uwierzytelnianego dostepu do ushug publicznych w calej Eu-
ropie do 2010 roku;

5. wzmocnienie uczestnictwa obywatelskiego i demokratyzacja podejmo-
wania decyzji.

Plan dziatan e-administracji
5 celow priorytetowych

Systemy Sprawnos¢ Kluczowe Glowne Elektroniczny
e-administracji Skutecznos¢ ustugi czynniki udziat
dostegpne dla warunkujace
wszystkich | | |

Pomiar/ Elektroniczne - - Dziatania

Ocena zamoOwienia Tozsamgsc przygotowawcze
publiczne elektroniczna
Wymiana
do$wiadczen

Schemat 1. Kierunki rozwoju e-administracji do 2010 roku

Zrodto: e-Government Progress in EU27+, Reaping the benefits, 19 September 2007,
s. 23, http://ec.europa.cu/egovernment, 20.05.2008.

2. Profil klienta uslug e-administracji w §wietle badan wlasnych

Charakteryzujac profil klienta, nalezy podkresli¢, ze przeksztatcanie sig
spoteczenstw w spoteczenstwa informacyjne wigze si¢ z szeregiem procesOw
o r6znym charakterze, w tym: ekonomicznym, spolecznym, technicznym, men-
talnym, ekologicznym. Informatyzacja wpisana w te procesy przynosi spoteczen-
stwu wyzszy poziom zycia, ale tez wiaza sie z nig zagrozenia. Technologie infor-
macyjno-komunikacyjne stanowig gtowny czynnik modernizacji gospodarczej
1 spoleczne;j.
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Do sprawnego funkcjonowania e-administracji niezbgdne sg nastgpujace
czynniki’:

1) infrastruktura telekomunikacji,

2) biezaca spdjnosc i stosowanie ICT przez administracje,

3) kapitat ludzki w administracji,

4) obecne i przyszte zasoby budzetu,

5) e-biznesowa atmosfera — e-biznesowe srodowisko,

6) gotowos¢ urzednikoOw na zmiany.

Do korzystania z e-administracji potrzebna jest takze wiedza spoteczenstwa
pozwalajaca na stosowanie nowoczesnych technologii i rozwigzan.

Tabela 3
Ustugi e-administracji, z ktorych korzystano w 2008 roku (% wskazan)

E-administracia Estonia | Litwa Polska Ukraina

L N=606 | N=602 | N=604 | N=602
Podatek od 0sob fizycznych 67,0 88,7 47,9 64,8
Zatatwienie innych spraw urzedowych 57,5 50,9 35,6 51,4
Sprawy zw1qz?nfe z zasﬂ.kaml, $wiadczenia 39.6 3.1 28.8 219
spoteczne, pos§wiadczenia pracy
Zameldowanie, informacje o zmianie miejsca 142 19.8 237 19.0
pobytu,
Dokumenty to;samqsm, akty 9r9dz§n1a, 94 9.4 18.6 17.1
zgonu, zawarcia zwigzku matzenskiego
Rejestracja pojazdu 6,6 6,6 11,9 13,3
Policja — obstuga zgloszen 5,7 5,7 34 6,7
Pozwolenia na budowe 2,8 3,8 6,8 5,7

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie raportu z badan Konsument na rynku e-ustug
w wybranych krajach Europy Srodkowo-Wschodniej, badania zrealizowata
Agencja Badan Marketingowych ABM Sp. z o0.0. Badanie zostato przeprowa-
dzone na potrzeby projektu badawczego realizowanego w latach 2008-2010.

® Szerzej zob. The Working Group on E-Government in the Developing Word Roadmap for
e-Government in the developing Word, 10 Questions e-Government Leaders Should Ask Themse-
Ives, Pacific Council on International Policy, Los Angeles, April 2002, za M. Ganczar, Informaty-
zacja administracji publicznej, Cedetu, Warszawa 2009, s. 36.
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W krajach przyjetych do badan (w marcu 2009 r.) — Estonii, Litwie, Pol-
sce 1 Ukrainie — konsumenci korzystajg z e-administracji w réznym stopniu
i zakresie. Najbardziej popularna czynnos¢ jest zwigzana z placeniem podat-
ku od o0s6b fizycznych, zas najmniej oséb korzystato z ushug on-line zwigza-
nych z uzyskaniem pozwolenia na budowg czy doraznymi zgloszeniami na po-
licje — tabela 3.

Z powyzszych danych wynika, ze sprawy urzgdowe oraz sprawy zwigzane
z zasitkami, §wiadczeniami spotecznymi, poswiadczeniami pracy czesciej on-line
zalatwiajg mieszkancy Estonii. W Polsce e-konsumenci, cz¢$ciej niz w innych kra-
jach, korzystaja z tej mozliwosci przy takich ustugach, jak zameldowanie, informo-
wanie o zmianie miejsca pobytu. W Estonii i na Litwie rzadziej na odlegltos¢ swiad-
czy si¢ pozostate ustugi.

Biorac pod uwage cechy spoteczno-demograficzne i ekonomiczne respon-
dentow, stworzono profil tych, ktorzy korzystaja z poszczegdlnych rodzajow
ustug e-administracji w krajach przyjetych do badan — tabela 4.

Z danych przedstawionych w tabeli 4 wynika, ze profil klienta korzystajace-
go z ustug e-administracji w krajach przyjetych do badan réznicuje si¢ nie tylko
ze wzgledu na wiek, ale takze na inne cechy spoteczno-ekonomiczne, takie jak
poziom wyksztalcenia (przewaza wyksztalcenie Srednie i wyzsze, ale w Estonii,
gdzie wspolczynnik dostgpu do e-administracji sigga 90%, poszczegdlne czynno-
$ci czgsto wykonuje osoba o nizszym poziomie wyksztatcenia), status zawodowy
czy tez ze wzgledu na subiektywng oceng sytuacji materialne;j.

Rozwéj nowych technologii i coraz wigkszy zakres ich wykorzystywania
W zyciu spoteczno-gospodarczym moze prowadzi¢ do rozwarstwienia spotecz-
nego, do nowego podziatu na osoby majace dostep do informacji i takie, ktore sa
g0 pozbawione, stajac si¢ uposledzonymi cywilizacyjnie i ekonomicznie. Dostep
ten wigze si¢ bowiem z posiadaniem komputera i Internetu.

»Zjawisko tak zwanego wykluczenia cyfrowego (digital divide) odnosi si¢
do systematycznych réznic w dostepie i korzystaniu z komputeréw i Internetu
pomiedzy osobami o réznym statusie spoteczno-ekonomicznym (wyksztatceniu,
dochodach, zawodzie), pomiedzy osobami na réznych etapach zycia, mezczy-
znami i kobietami, a takze pomigdzy roznymi regionami”'. Pojecie to oznacza
nowy podzial spoleczny na podstawie dostepu do nowych technologii informa-

1 Diagnoza spoleczna 2007. Warunki i jako$¢ Zycia Polakéw, T. Panek, J. Czapinski (red.),
Rada Monitoringu Spotecznego, Warszawa, 30.09.2007.
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cyjno-komunikacyjnych, ustug spoteczenstwa informacyjnego oraz kompetencji
i kwalifikacji pozwalajacych na uczestnictwo w procesie zmian'!.

Zakonczenie

Uslugi e-administracji nie sa juz alternatywa dla tradycyjnej formy $wiad-
czenia tych ustug, ale sg ich niezbednym uzupetieniem. W warunkach narasta-
jacej integracji i globalizacji istotnego znaczenia nabiera takze dobra praca admi-
nistracji publicznej. Obywatele i przedsigbiorcy, jak zauwaza M. Ganczar, postu-
gujacy sie¢ w zyciu codziennym nowoczesnymi technologiami informacyjnymi,
beda oczekiwaé, ze administracja wyjdzie naprzeciw ich wymaganiom i umozli-
wi zatatwianie spraw urzgdowych za pomocg srodkow elektronicznych!2,

Coraz powszechniejsze korzystanie z ustug e-administracji wymaga dziatan
edukacyjnych, majacych na celu z jednej strony pokazanie klientowi, jakie mozli-
wosci otwiera przed nim to nowe medium w kontaktach z administracja publicz-
ng, z drugiej strony, pokonania barier: technicznej — wynikajacej z nieumiejet-
nosci postugiwania si¢ komputerem i Internetem, braku zaufania oraz mentalne;j
— przejawiajacej sie indywidualna niechecig do technologii teleinformatycznych.

Jak wynika z danych Eurostatu i badan wlasnych, korzystanie z e-admini-
stracji jest zroznicowane w poszczegolnych krajach. E-administracja jest silniej
rozwini¢ta w Austrii, Malcie, Portugalii, Wielkiej Brytanii, a takze w Estonii,
Stowenii — krajach, ktore relatywnie niedawno staty sie pelnoprawnymi czlon-
kami UE. Kraje o najnizszym poziomie dostgpnosci (40-45%) to Butgaria, Gre-
cja, Rumunia.

Funkcjonowanie administracji w przestrzeni wirtualnej wymaga tworzenia
z jednej strony spoteczenstwa informacyjnego, z drugiej strony — interesujacych
witryn, prezentacji ustug, tatwosci korzystania z nich.

Wyzwania, jakim musi sprosta¢ nowoczesna administracja do roku 2020,
mozna okresli¢ w nastepujacych kategoriach:

— radykalne zmiany demograficzne, w tym dalsze migracje spoleczenstw UE;

— rosngca mobilno$¢ spoteczenstw i w konsekwencji administracja §wiadczaca
ustugi w aspekcie transgranicznym i paneuropejskim;

— praktyczne urzeczywistnienie wizji wspolnej przestrzeni zycia spotecznego;

' K. Doktorowicz, Europejskie spoleczenstwo informacyjne w unijnej polityce regionalnej.
Nierownosci i szanse, w Spoleczenstwo informacyjne: aspekty funkcjonalne i dysfunkcjonalne,
Wydawnictwo Uniwersytetu Jagielloniskiego, Krakéw 2006.

12 M. Ganczar, op.cit., s. 11.
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— $wiadczenie ustug przez administracj¢ zgodnie z najwyzszymi standardami
zarzadzania informacja; przejrzyste procedury, przejrzysty urzad®.

CUSTOMER PROFILE IN E-ADMINISTRATION IN SELECTED COUNTRIES
OF CENTRAL AND EASTERN EUROPE

Summary

Modern technologies have been gaining in importance in economic and social life
in recent years. The services of e-administration start to play an increasingly significant
role for the state as well as for the society. In this paper the author has presented results
of a study on the use of e-administration services by consumers in selected countries of
Central and Eastern Europe, i.e. in Estonia, Poland, Lithuania and Ukraine. The findings
allow us to notice similarities and differences in social and economic attributes of clients
using e-administration services in particular countries. The knowledge may be useful in
shaping social and economic policy connected with creating an information society. The
study has been conducted for the needs of a research project: ,,Consumer on the Market of
e-Services in the Countries of Central and Eastern Europe” realized by the Institute for
Market, Consumption and Business Cycles Research (IBRKK). The project has been
financed by the Ministry of Science and Higher Education. The author is the manager of
the project.

Translated by Anna Dgbrowska

13 Plan informatyzacji panstwa na lata 2007-2010, Rozporzadzenie Rady Ministrow z dnia
28 marca 2007 r., DzU nr 61, poz. 415.



