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Streszczenie

Nowoczesne zarzadzanie administracja publiczna wykorzystuje teorie stworzone dla zarza-
dzania przedsigbiorstwami. Wprowadzanie ich do dziatan publicznych przynosi efekty w postaci
zwigkszenia skutecznosci funkcjonowania urzedéw i instytucji publicznych, co przyczynia si¢ do
zwigkszenia zadowolenia obywateli z funkcjonowania panstwa.

Wprowadzenie

Wprowadzanie nowoczesnych metod komunikacji z klientem jest w urze-
dach panstwowych konsekwencja wprowadzania zasad dobrego rzadzenia do
administracji publicznej. Dobre rzadzenie (good governance) mozna zdefinio-
waé jako uczestnictwo, legitymacije, przejrzystosé, skutecznosc, efektywnosc,
odpowiedzialnos¢, dyspozycyjnose, przewidywalnosé 1 spojnosé dzialan admi-
nistracji publicznej'. Sprawna komunikacja winna pomaga¢ w rozwiazywaniu
lokalnych problemow, z jej pomoca latwiej jest zbudowac trwale i efektywne
relacje ze spoleczenstwem. Pozytywnie postrzegane zwiazki pomigdzy instytu-
cjami publicznymi a lokalng wspdélnota prowadza do szeroko rozumianej lojal-
nosci obywateli wobec tychze instytucji’.

Zgodnie z zaleceniami unijnymi przyj¢to, ze kazda instytucja publiczna
winna komunikowaé si¢ w sposéb otwarty i1 fatwo dostgpny z obywatelami.

' F. Bundschuhrieseneder, Good governance: characteristics, methods and the Austrian exam-
ples, ,,Transylvanian Review of Administrative Sciences™ 2008, 24E, s. 28.

? Zdiagnozowanie potencjatu administracji samorzadowej, ocena potrzeb szkoleniowych kady
urzedow administracji samorzadowej oraz przygotowanie profili kompetencyjnych kadr urzedow
administracji samorzadowej, MSWiA, Warszawa 2010, s. 99-100.
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W ten sposob zachgca sig spoleczenstwo do aktywnego udzialu w stanowieniu
1 realizacji prawa, jak 1 w zarzadzaniu na poziomie lokalnym.

Wyniki licznych badan pozwalaja formulowaé poglad o zlej sytuacji komu-
nikacji internetowej urzad — obywatel w Polsce w poréwnaniu do innych krajow
Europy. Niska aktywnos¢ spoleczenstwa polskiego tlumaczy si¢ niewielkim
zainteresowaniem procesami zarzadzania publicznego, niskim poziomem za-
ufania do instytucji publicznych, a takze charakterem transformacji systemo-
wej.

Wymienione dzialania zmierzajg do utworzenia w Polsce spoleczenstwa in-
formacyjnego, w ktorym przetwarzanie informacji z wykorzystaniem technolo-
gii informacyjnych i komunikacyjnych stanowi znaczaca warto$¢ ekonomiczna,
spoleczna i kulturowa”.

Europejskie zalecenia w sprawie uslug §wiadczonych droga elektroniczna

Komisja Europejska w dokumencie ,,i2010 — Europejskie spoleczenstwo in-
formacyjne na rzecz wzrostu 1 zatrudnienia” zaproponowala nastgpujace trzy
priorytety polityki w dziedzinie spoleczenstwa informacyjnego:

— utworzenie jednolitej europejskiej przestrzeni informacyjnej wspieraja-
cej otwarty 1 konkurencyjny rynek wewngtrzny w dziedzinie spoleczen-
stwa informacyjnego 1 medidow,

— wzmocnieni¢ innowagcji 1 inwestycji w badaniach nad technologiami in-
formacyjnymi i komunikacyjnymi, majace na celu wspieranie wzrostu
oraz tworzenie nowych i lepszych miegjsc pracy,

— stworzenie integracyjnego europejskiego spoleczenstwa informacyjne-
go, ktore przyczyni si¢ do wzrostu i powstawania nowych miejsc pracy
w sposob zgodny z zasadami zréwnowazonego rozwoju, stawiajac na
pierwszym miejscu lepszy poziom ushig publicznych 1 jakos¢ zycia.

Poziom zarckomendowanych przez Komisj¢ Europejska 20 podstawowych
ustug administracji publicznej, ktdére powinny by¢ w pelni dostepne online, jest
w Polsce dwukrotnie nizszy niz $rednia unijna (w 2007 roku wynosil on 25%,
przy $redniej unijnej 59%)’.

Wsrod ustug, ktore winny by¢ swiadczone droga elektroniczna, wymienia
si¢ dwa rodzaje’:

> Ibidem, s. 101.

4 Strategia rozwoju spoleczenstwa informacyjnego w Polsce do roku 2013, MSWiA, Warszawa
2008, s. 2.

3 Ibidem, s. 3.

M. Luterek, E-government, Wyd. Akademickie i Profesjonalne, Warszawa 2010, s. 31.
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a) uslugi dla obywateli, w tym:
— podatek od o0sob fizycznych,
— posrednictwo pracy,
— $wiadczenia spoleczne,
— dokumenty tozsamosci,
— rejestracja pojazdow,
— pozwolenie na budowg,
— policja — obsluga zgloszen,
— katalog bibliotek publicznych i ich przeszukiwanie,
— certyfikaty (akty urodzenia, malzenstwa, zgonu),
— rejestracja kandydatow na wyzsze uczelnie,
— ewidencja meldunkowa,
— uslugi zwiazane ze zdrowiem;
b) ustugi dla firm:
— obowiazkowe ubezpieczenia spoleczne (ZUS),
— podatek od osob prawnych, VAT: deklaracje i notyfikacje,
— rejestracja dzialalnosci gospodarczej,
— wysylanie danych statystycznych,
— deklaracje celne,
— zezwolenia i certyfikaty,
— zamoéwienia publiczne.

Do tej pory jedynie cztery ustugi osiagnely poziom transakcyjny, umozli-
wiajacy pelng interakcjg¢ z urzedami przez wykorzystanie elektronicznych kana-
16w dostgpu. Grupa najchgtniej korzystajaca z ustug elektronicznych sa przed-
sigbiorcy. Wskaznik ich wykorzystania jest wyzszy niz $rednia unijna (56%
przedsigbiorcow przesyla wypelione formularze droga elektroniczna), na co
z pewnoscig znaczacy wplyw ma obligatoryjnos¢ korzystania z niektorych
ushug droga elektroniczna (dane statystyczne, ZUS)’.

Dzialania informatyzacyjne administracji polskiej

W styczniu 2010 r. Ministerstwo Sprawiedliwosci uruchomito e-sad, po-
przez ktory mozna wnie$¢ spraw¢ o zaplate przez Intermmet. Po poéltora roku
funkcjonowania e-sadu wplyneto do niego ponad milion spraw. Najprawdopo-
dobnigj sukces ten zwiazany jest z niewprowadzaniem do tego systemu podpisu

7 Strategia rozwoju spoleczeistwa informacyjnego w Polsce do roku 2013...,s. 9.
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elektronicznego, ktérego otrzymanie i uzytkowanie nie jest latwe w polskim

systemie uslug administracyjnych swiadczonych droga elektroniczna.
Informatyzacja administracji publicznej zajmuje si¢ Departament Informa-

tyzacji, do ktorego zakresu dzialania naleza’:

prowadzenie spraw wynikajacych z ustawy o informatyzacji dzialalno-
sci podmiotéw realizujacych zadania publiczne zwiazane z informaty-
zacja administracji publicznej (w tym ePUAP);

rekomendowanie strategicznych zadan panstwa, standardow 1 wytycz-
nych w zakresie informatyzacji administracji publicznej;
przygotowywanie rekomendacji dotyczacych interoperacyjnosci, neu-
tralnosci technologicznej 1 jawnosci standardéw informatycznych dla
systemow teleinformatycznych uzywanych do realizacji zadan publicz-
nych;

finansowanie inwestycji w dziedzinie informatyzacji administracji pu-
blicznej;

wspdlpraca mi¢dzynarodowa w zakresie informatyzacji administracji
publicznej;

przygotowywanie rekomendacji dotyczacych minimalnych wymagan
dla rejestrow publicznych 1 wymiany informacji w formie elektronicz-
nej z podmiotami publicznymi;

opracowanie 1 przygotowanie propozycji zmian do Planu Informatyza-
¢ji Panstwa;

monitorowanie dzialalnosci legislacyjne] dotyczace] informatyzacji
administracji publicznej i rozwoju elektronicznej administrac)i;
projektowanie prawnych, organizacyjnych 1 technologicznych podstaw
rozwoju informatyzacji administracji publiczne;j;

organizowanie i obstuga posiedzen Rady Informatyzacji;

obsluga administracyjno-biurowa i techniczna zespoléw bgdacych or-
ganami pomocniczymi ministra wlasciwego do spraw informatyzacji
w obszarze informatyzacji;

programowanie mechanizmow wsparcia zadan z zakresu informatyzacji
panstwa w ramach obecnej i1 kolejnych perspektyw finansowych Unii
Europejskie;j;

prowadzenie spraw w zakresie zapewnienia technicznego utrzymania
systemow teleinformatycznych, ktore oferuja ustugi na zewnatrz Mini-

8 http://mac.gov.pl/e-administracja.
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sterstwa (ePUAP, SSDIP, Centralne Repozytorium Informacji Publicz-
nej).

— prowadzenie spraw zwigzanych z podlegloscia wobec ministra Centrum

Projektow Informatycznych.

Obecnie Ministerstwo Sprawiedliwosci realizuje dwa kolejne projekty
wspolfinansowane ze $rodkow Programu Operacyjnego Innowacyjna Gospo-
darka w ramach tzw. Osi priorytetowe] 7. Spoleczenstwo informacyjne — budo-
wa elektronicznej administracji. Zaklada ona popraweg warunkow prowadzenia
dzialalnosci gospodarczej poprzez zwigkszenie dostgpnosci zasobow informa-
cyjnych administracji publicznej oraz ushug publicznych w formie cyfrowej dla
obywateli 1 przedsi¢biorcow.

Pierwszy z projektow ministerstwa to ,Informatyzacja wydzialow ksiag
wieczystych”. W ramach tego projektu zaplanowano objgcie systemem infor-
matycznym Nowa Ksigga Wieczysta wszystkich wydzialow ksiag wieczystych,
ktore nie zostaly zinformatyzowane w dotychczas zrealizowanych etapach in-
formatyzacji rejestru ksiag wieczystych (sa to aktualnie 104 wydzialy ksiag
wieczystych sadow rejonowych). Glownym celem projektu jest poprawa wa-
runkow prowadzenia dzialalnosci gospodarczej na rynku nieruchomosci i pod-
niesienie jakosci zycia spolecznego poprzez zwigkszenie dostgpu osob fizycz-
nych i prawnych do informatycznego rejestru ksiag wieczystych. W tym celu
planuje si¢ dokonczenie procesu informatyzacji wydziatow ksiag wieczystych
sadow rejonowych w Polsce 1 utworzenie przy nich ekspozytur Centralnej In-
formacji Ksiag Wieczystych. Nastgpnie ministerstwo chce dokona¢ migracji
tresci ksigg wieczystych prowadzonych w postaci dotychczasowej do struktury
ksiggi wieczyste] prowadzonegj w systemie informatycznym. Ma to na celu
skrocenie czasu potrzebnego na udostepnienie stronom do wgladu oraz wydanie
odpiséw ksiag wieczystych prowadzonych w systemie informatycznym. Kolej-
nym krokiem begdzie standaryzacja i usprawnienie¢ procesu rozpoznawania
spraw wieczystoksiggowych, co jest szczegdlnie istotne dla podmiotow dziala-
jacych na rynku nieruchomosci oraz ponoszacych dodatkowe koszty zwigzane
z zabezpieczeniem wierzytelnosci hipoteka. Ministerstwu zalezy na uproszcze-
niu procedury wydawania odpiséw ksigg wieczystych. Mialoby to wplynac
bezposrednio na poprawe poziomu informatyzacji uslug e-government, a takze
na zwickszenie bezpieczenstwa obrotu nieruchomosciami.

Drugim z realizowanych przez Ministerstwo Sprawiedliwosci projektow
jest ,,.Budowa systemu uslug elektronicznych MS, w tym uruchomienie ustug
dla przedsigbiorcow 1 0sob fizycznych, poprzez dostgp clektroniczny do wy-
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dzialow Krajowego Rejestru Sadowego, Krajowego Rejestru Karnego, Biura
Monitora Sadowego 1 Gospodarczego™. Projekt realizowany begdzie w trzech
ctapach, w okresie wrzesien 2009 r. — grudzien 2011 r., a jego wartos¢ calkowi-
ta wynosi 16245 080 zI, w tym wysokos¢ dofinansowania — 13 808 318 zt
1 wklad wlasny — 2 436 762 zI. Gléwnym celem pierwszego etapu jest poprawa
warunkow prowadzenia dzialalnosci gospodarczej 1 podniesienie jakosci zycia
spolecznego poprzez udostgpnienie osobom fizycznym i prawnym uslug elek-
tronicznych. Etap przewiduje budowe e-platformy MS, obejmujacej ustugg
platnosci elektronicznej w zwiazku ze skladaniem elektronicznych wnioskow
do ,.Monitora Sadowego i Gospodarczego”, ustuge dorgezen elektronicznych
1 weryfikacji podpisoéw elektronicznych. Planowany termin zakonczenia to luty
2010 r. Drugi etap bgdzie obejmowal m.in. modernizacj¢ systemu informatycz-
nego KRS, budowg elektronicznego systemu udostepniania dokumentow i mo-
dernizacj¢ Centralnej Informacji Krajowego Rejestru Sadowego 1 Rejestru Za-
stawow. W ramach trzeciego etapu umozliwione zostanie zlozenie na elektro-
nicznym formularzu wniosku (oplaconego 1 podpisanego elektronicznie) do
Krajowego Rejestru Karnego 1 uzyskanie droga elektroniczng poswiadczonego
elektronicznie zadanego dokumentu.

Elektroniczna Platforma Uslug Administracji Publicznej (¢ePUAP) to ogo6l-
nopolski system informatyczny, dzigki ktéremu obywatele moga zalatwiac
sprawy urzgdowe za posrednictwem Internetu. Z drugiej strony przedstawiciele
podmiotow publicznych moga na niej bezplatnie udostgpnia¢ swoje ushugi
w postaci elektronicznej. Idea przyswiecajaca budowic ePUAP bylo stworzenie
jednego, tatwo dostgpnego 1 bezpiecznego elektronicznego kanalu udostgpnia-
nia uslug publicznych. Portal mial w zalozeniach zapewniaé sprawna komuni-
kacje pomigdzy: obywatelami i przedsigbiorcami a administracja oraz migdzy
instytucjami administracji publiczne;j.

Obywatele poszukujac uslugi, ktérg cheieliby zrealizowaé za posrednic-
twem portalu, korzystaja z katalogu oferowanych ustug (rys. 1). Jest to narzg-
dzie standaryzujace sposob prezentowania i opisywania uslug administracji
publicznej. Jego celem jest utrzymywanie spojnej listy uslug publicznych
swiadczonych droga clektroniczng oraz ich efektywne wyszukiwanie, nawigo-
wanie, wertowanie i filtrowanie’.

? www. http://epuap.gov.pl/wps/portal/E2_OePUAP (25.03.2012).
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Rys. 1 Produkty oferowane na platformie ePUAP
Zrodko: www.epuap.gov.pl (25.03.2012).

Podmioty publiczne otrzymaty w ten sposéb mozliwos¢ bezptatnego udo-
stepniania ustug publicznych poprzez Internet. Podmioty publiczne, korzystajac
z platformy, nie musza budowaé wihasnych systeméw w celu umozliwienia
obywatelowi kontaktu z instytucjg i zatatwienia sprawy urzedowej. Udostep-
niona funkcjonalno$¢ Elektronicznej Skrzynki Podawczej (ESP) umozliwita
instytucjom publicznym wywigzanie sie z obowigzku, wynikajacego z ustawy
o informatyzacji dziatalnosci podmiotéw realizujgcych zadania publiczne,
przyjmowania dokumentéw w postaci elektronicznej. W celu uporzadkowania
wzoréw oraz formularzy dokumentdw elektronicznych stworzono Centralne
Repozytorium Wzoréw Dokumentéw (CRD), czyli baze skupiajgcg w jednym
miejscu obowigzujace w administracji wzory i formularze.

Plany wykorzystania platformy ePUAP jako uniwersalnego narzedzia przy-
gotowanego specjalnie w celu ufatwienia urzedom budowania internetowego
kontaktowania sie z obywatelami niestety nie sprawdzity sie do tej pory.


http://www.epuap.gov.pl
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Ushugi administracji publicznej — wyniki badan

Wprowadzenie nowoczesnych kanaléw komunikacji z obywatelami w Pol-
sce nie jest najlepiej zorganizowanym przedsigwzigciem administracyjnym. Do
roku 2011 tylko polowa urzgddéw przebadanych przez GfK Polonia'” posiadala
1 wykorzystywala systemy elektronicznego zarzadzania dokumentami. Optymi-
styczne wydaje si¢ stwierdzenie urzedow, ktdre nie wdrozyly takiego systemu,
Z¢ maja zamiar w tym i nastgpnym roku taki system wdrozy¢. Podstawowym
problemem w usprawnianiu komunikacji mi¢dzy urzgdami jest brak koordyna-
¢ji ich systemow zarzadzania danymi. Czgsto istnieje jedynie korelacja poje-
dynczych systeméw z platforma ePUAP, jednak urzedy rzadko korzystaja
z jego funkcjonalnosci.

Niestety nie lepiej prezentuje si¢ stosowanie systemow informacji prze-
strzennej, ktore posiada tylko 44% wszystkich urzgddéw. Posiadane dane sa wy-
korzystywane przede wszystkim do ewidencjonowania gruntéw nieruchomosci
(90% urzgdow), gospodarki nieruchomosciami (82%), planowania przestrzen-
nego (73%), planowania inwestycji (77%) oraz gromadzenia danych zwigza-
nych z ochrong $rodowiska (61%). Wymienione zadania wyraznie wskazuja,
jak wielka korzys¢ przyniostoby upowszechnienie tego typu systemow w urzg-
dach. Jednak urzgdy ciagle nie maja przygotowanych procedur udostgpniania
danych, brak systemu informatycznego, brak standaryzacji danych — sg to bledy
konstrukcyjne wynikajace z niedopracowania koncepcji przez urzgdy nadrz¢dne.

Okazuje si¢, ze polaczenie systemow intranctowych urzgddéw z systemem
¢PUAP jest znikomy — jedyniec 14% urzgdow posiadajacych elektroniczng
skrzynk¢ podawcza na platformic ePUAP ma ja zintegrowana z systemem elek-
tronicznego zarzadzania dokumentami.

Negatywny odbidr istnigjacych stron internetowych urzeddéw przez obywa-
teli mozna odczyta¢ z niklego wykorzystania ich funkcji. Jedynie 1% spraw
urzgdow byl calosciowo zalatwiony przez Internet z uzyciem istniejacych tam
aplikacji. Sytuacja ta wynika prawdopodobnie z braku zaufania do tej formy
komunikowania si¢ z urz¢dem.

Negatywnym zjawiskiem, ktore nie rokuje najlepiej dalszemu procesowi in-
formatyzacji urzgdow, jest stwierdzenie pracownikéw urzgddw, ze przeprowa-
dzone u nich zmiany nie byly na tyle dobrze wykonane, by si¢ nimi chwali¢
przed innymi urzgdami. Tak negatywne podejscie stuzb administracyjnych do

1 Wyniki oméwione na podstawie: Wphw informatyzacji na usprawnienie dziatania rzedow
administracji publicznej w Polsce w 2010 r. Raport generainy z badarn iloSciowych dla Minister-
stwa Spraw Wewnetrznych i Administracji, GIK Polonia, pazdziernik 2010, s. 7-10.
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zachodzacych w ich miejscu pracy zmian jest niepokojace i Swiadczy o zbyt
stabym ich przygotowaniu.

Te stwierdzenia znajdujg swoje odniesienie w wynikach badan przeprowa-
dzone przez CBOS w 2010 rokull CBOS badat dorostych Polakéw i odbidr
przez nich pracy urzedéw. W poréwnaniu z latami 2006 i 2007, kiedy przepro-
wadzano poprzednie tury badan, postrzeganie urzedéw w oczach klientéw po-
prawito sie i ten trend powinien sie utrzymac (rys. 2).

Rys. 2. Prognoza zmian sytuacji pracy urzedow w Polsce w ciagu najblizszych lat

ZI’(’)C"OZ Raportz badania Omnibus na temat satysfakcji z obstugi i dostepu do informacjipublicz-
nej w urzedach JsT zrealizowanego na reprezentatywnej probie dorostych Polakéw przez Funda-
ge Centrum Badania Opinii Spotecznej na zlecenie Ministerstwa Spraw Wewnetrznych i Admi-
nistracji, Warszawa 2010, s. 7.

Zr6dta poprawy pracy urzedow klienci widza w nowej, lepiej wyksztatconej
kadrze, ktora wynika takze ze zwiekszonej konkurencji na rynku pracy. Opty-
mistycznie patrzg takze na zmiany struktury organizacyjnej urzedow i ciggte
udoskonalanie ich funkcjonowania. Znamienne jest, ze klienci widzg takze swo-
ja olbrzymig role w ksztattowaniu mentalnosci urzednikéw - wskazuja, iz
urzednicy wiedzg, ze pracujg dla nich i z drugiej strony klienci sami wymuszaj g
lepszg obstuge, gdyz sa coraz bardziej Swiadomi swoich praw.

]1\Nyniki omdéwione na podstawie: Raport z badania Omnibus na temat satysfakcji z obstugi
i dostepu do informacji publicznej w urzedach JsT zrealizowanego na reprezentatywnej probie
dorostych Polakoéw przez Fundacje Centrum Badania Opinii Spotecznej na zlecenie Ministerstwa
Spraw Wewnetrznych i Administracji, Warszawa 2010, s. 2-7.
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Wryniki tych badan potwierdzajg kolejne badania przeprowadzone przez
TNS Pentor'” takze na zlecenic MSWIiA. Respondenci — klienci urzedow
w polowie zgadzaja si¢ ze stwierdzeniami, ze urzgdy sa dobrze zorganizowane,
nakierowane rozwiazywanie problemow obywateli 1 sprawna obstuge klientow,
jednak klienci nie znaja swoich praw i czas realizacji spraw jest niesatysfakcjo-
nujacy.

Interesujace sa takze wyniki badan ARC Rynek i Opinia" z roku 2011.
Okazuje si¢, ze wigkszos¢ badanych urzgdéw administracji panstwowej nie
posiada sprecyzowanych planow w zakresie obslugi informatycznej. Fakt ten
z pewnoscia nie wplynie pozytywnie na dalszy rozwoj systemow. Nie najlepiej
wrozy kwestii lepszego wykorzystywania Internetu do obslugi klientow takze
fakt, ze tylko 40% nowych pracownikdéw urzgddéw przechodzi obowiazkowe
szkolenie informatyczne. Jest to o tyle zastanawiajace, ze rownoczesnie prawie
60% urzgdoéw wskazalo koniecznos¢ przeprowadzenia szkolen z zakresu wyko-
rzystania platformy e¢PUAP 1 bezpicczenstwa systemow informatycznych.
Oznacza to, ze sami pracownicy koniecznos$¢ takich szkolen widza, a kierow-
nictwo nie.

Negatywne skojarzenia pracownikéw z systemami informatycznymi moga
wynika¢ takze z innych powodow — po pierwsze, tylko 67% pracownikoéw urzg-
déw ma do uzytku stluzbowego wlasne konto poczty elektronicznej. W takiej
sytuacji trudno sobie wyobrazi¢ efektywne dzialanie jakiegokolwick systemu
informatycznego, gdy niektory pracownicy urzedu sa wykluczeni z obiegu in-
formacji. Po drugie, system informatyczny nie gwarantuje latwiejszej pracy.
Ponad 86% urzgdow podaje, ze mimo systemu informatycznego funkcjonuje
podwojny obieg dokumentow (elektroniczny 1 papierowy) w ponad 50% spraw.

Wykorzystanie elektronicznej skrzynki podawczej stanowi kolejny problem
— 72% urzgdow w okresie od 1 stycznia do 31 maja 2011 roku nie otrzymalo
1 81% urzgdoéw zadnego dokumentu nie wyslalo za jej posrednictwem. Jest to
wige element martwy funkcjonujacego systemu informatycznego.

W urzgdach ponad 80% jednostek planuje si¢ w wigkszym stopniu wyko-
rzystywa¢ mozliwosci platformy ¢PUAP, jednak urzgdnicy zauwazaja wicle
barier w jej wprowadzaniu. Wymieniaja brak powszechnego podpisu elektro-
nicznego (52%), mala liczbg uslug gotowych do implementacji na ePUAP

12 TNS Pentor, Satysfakcja z obstugi i dostepu do informacji publicznej w urzedach jednostek
samorzqdu terytorialnego, Warszawa 2011, s. 17.

13 Badanie wplhywu informatyzacji na dzialanie urzedow administracji publicznej w Polsce
w 2011 roku. Raport z badania ilo$ciowego dla MSWiA, ARC Rynek i Opinia, Warszawa 2011,
s. 30, 36,44, 93, 96, 101, 103.



E-urzad- nowoczesne kanaty komunikaciji... 469

(50%) oraz skomplikowany proces zakfadania ustug na ePUAP (44%). Wyniki
te wskazujg jednoznacznie na zle przygotowanie systemu informatycznego
i pracownikéw do dalszej pracy w Internecie.

Zakonficzenie

Prowadzenie dziatan zmierzajacych do informatyzacji urzedéw i tym sa-
mym do zwiekszenia mozliwosci kontaktowania sie i zatatwienia spraw obywa-
telskich poprzez ten kanat komunikacyjny jest konieczne. Che¢ komunikowania
sie obywateli z urzedami tym kanatem potwierdzi¢ mozna miedzy innymi, po-
rownujac odsetek osob dorostych (w wieku 16-74 lata) korzystajacych z Inter-
netu w kontaktach z administracjg publiczng w Europie (rys. 3). Polacy znajdujg
sie daleko w tyle za innymi krajami o r6znym stopniu rozwoju gospodarczego.
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Rys. 2. Osoby w wieku od 16 do 74 lat korzystajace z Internetu w kontaktach z administracjg
publiczng w2009 r.

ZrOko: spoteczerstwo informacyjne w liczbach 2010, Departament Spoteczenistwa Informacyjne-
go, MSWIA, Warszawa 2010, s. 80.
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Internet jest postrzegany przez polskich internautéw jako narzedzie bardzo
wazne i ulatwiajace normalne funkcjonowanie'®. Prawic wszyscy internauci
(90%) poszukiwali informacji na stronach internetowych urzgdow. Najczgsciej
interesowaly ich informacje dotyczace podatkow, pracy, spraw osobowych,
takich jak dowody osobiste, paszporty, meldunek, akty stanu cywilnego. Ponad
polowa z nich (55-66%) pozytywnie ocenila latwos¢ dotarcia do stron 1 zrozu-
mialo$¢ zawartych na nich informacji, przy czym najlepsze zdanie badani mieli
o informacjach podatkowych i sprawach osobowych. Prawie 1/4 badanych
(23%) slyszala o platformie ePUAP i skorzystala z nigj, przede wszystkim w
kwestii rozliczania podatkéw oraz wyrabiania réznych dokumentow. Jednak
zdanie badanych na temat tej ustugi nie bylo w pelni pozytywne, ponad polowa
z nich uwazala, z¢ bgdzie musiala dokonczy¢ sprawg osobiscie w urzedzie,
gdyz oferowane przez ePUAP uslugi nie sg jeszcze dopracowane.

Jesli wplyw obywateli na dzialanie urzedow panstwowych bedzie przez nie
dostrzegany, istnigje szansa, ze¢ wplynie to bezposrednio na poziom obslugi
klienta w urzedzie, takze w zakresie wykorzystania w tym celu technik telein-
formatycznych. Przyczyni si¢ to takze do rozwoju w Polsce spoleczenstwa in-
formacyjnego. Jednak dzialania ku temu zmierzajace musza by¢ przeprowadza-
ne z efektywnie zbudowana wizja informatyzacji urzedéw publicznych, zsyn-
chronizowany 1 dopracowany w szczegélach. W innym przypadku caly proces
zakonczy si¢ porazka zarowno z punktu widzenia pracownikow urzgddw, jak
1 petentow.

E-OFFICE - MODERN CHANNELS OF COMMUNICATION
AT THE STATE OFFICE

Summary

New public management uses the theories developed for the management of enterprises. Put-
ting them into public action brings results in a more effective functioning of offices and public
institutions, which contributes to increased satisfaction on the functioning of the state.

Translated by Aleksandra Makowska

4 Raport: e-administracia w oczach internautéw, Polskie Badania Internetu na zlecenie
MSWiA, Warszawa 2010, s. 13-15.



