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Streszczenie: Celem artykutu jest analiza stanu wykorzystania przez uzytkownikow indywi-
dualnych podstawowych funkcji systemow e-administracji w Polsce w 2017 . Prezentuje on
wyniki badan nad popularnos$cia, wykorzystaniem i wptywem funkcji e-administracji na rze-
czywiste wspomaganie ich realizacji. Do analizy wybrano siedemnascie podstawowych funk-
¢ji e-administracji, najbardziej popularnych wérdd respondentéw, wybranych na podstawie
wezesniejszych konsultacji. Analizy metoda CAWI przeprowadzono na wyselekcjonowane;j
probie studentow uczelni wyzszych; badani dokonali oceny wyréznionych funkcji e-admini-
stracji. Przebadano grupg ponad 250 losowo wybranych studentow. Ten sposob postgpowania
rzutowat na strukture artykutu sktadajacego si¢ z przedstawienia zatozen badania, opisu me-
todyki 1 proby badawczej oraz analizy uzyskanych wynikow i ich dyskusji wraz z wynikaja-
cymi z nich wnioskami. Wyniki prac moga by¢ wykorzystane przez osoby zajmujace si¢
tworzeniem i rozwojem systemow e-administracji.

Stowa kluczowe: e-administracja, funkcje e-administracji, internetowe ustugi publiczne.

Summary: The aim of this article is to analyze the state of usage of basic e-government
manifestations by individual users in Poland in 2017. The article presents the results of
research on the popularity, use and influence of e-government functions that support their
application in reality. Seventeen core e-government functions, most popular among respon-
dents, were selected based on prior consultation as the basis of following analysis. The authors
conducted the CAWI analysis to evaluate the distinguished e-government functions on
a selected sample of university students. A group of over two hundred and fifty randomly
selected students from the university environment was examined. This approach was guided
by the structure of the article consisting of the presentation of the research hypothesis, the
description of the methodology and the research sample, and the analysis of obtained results
and their discussion, together with the conclusions. The results can be used by people involved
in the creation and development of e-government systems.
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1. Wstep

W literaturze nie ma jednoznacznej i petnej definicji pojecia ,,e-administracja”. We-
dlug Komisji Europejskiej jest to wykorzystanie narzedzi cyfrowych i systemow
informatycznych do dostarczania lepszej jakos$ci ustug administracji publicznej dla
obywateli i przedsigbiorstw [Internet 5]. Polski odpowiednik e-government — e-ad-
ministracja — sugeruje zawezenie tego pojecia do administracji [Internet 4], tymcza-
sem termin ,,e-administracja” obejmuje rowniez ustugi oferowane przez sektor bud-
zetowy, wychodzace poza zakres powszechnie rozumianej administracji [Marciniak
2013]. Dlatego zapewne Gtéwny Urzad Statystyczny zdefiniowat jg jako wykorzy-
stanie technologii informacyjno-komunikacyjnych (ICT), zmian organizacyjnych
i nowych kompetencji w administracji publicznej do usprawnienia ustug publicz-
nych i procesow demokratycznych przez nig planowanych [Bogucki 2005]. Admini-
stracja publiczna jest rozumiana nie tylko jako aparat wykonawczy panstwa, ale
réwniez dziatania majace na celu organizowanie warunkow i zasad ksztattowania
stosunkoéw spotecznych (handel, szkolnictwo (np. szkoty wyzsze), kultura (np. bi-
blioteki publiczne), transport miejski, budownictwo mieszkaniowe, ochrona srodo-
wiska itp.) [Izdebski, Kulesza 2004].

Tymczasem wedtug definicji zachodnich jest to bardziej elektroniczny system
informacji i ustug publicznych [Szumski 2007]. W zwiazku z tym bardziej wiasciwe
moze byloby okreslenie e-administracji jako mozliwosci wykorzystania kompleksu
narzedzi i technik telekomunikacyjnych do usprawnienia powszechnych ushug ad-
ministracyjnych i obywatelskich. Zebranie w przestrzeni wirtualnej w jednym miej-
scu, czasie i na jednej platformie (portalu administracji publicznej) wszystkich spraw
dotyczacych okreslonej kategorii uzytkownikow (obywatel, podmiot gospodarczy)
utatwia i przybliza mozliwosc¢ ich zatatwienia [Internet 8]. Pozostaje jednak jeszcze
jeden czynnik decydujacy, jak si¢ okazuje, o mozliwosciach uzycia technologii —
determinanty organizacyjno-prawne.

W Unii Europejskiej wyspecyfikowano w postaci wytycznych ushugi publiczne,
z ktorych obywatele moga skorzysta¢ przez Internet [Internet 6]. Dla osob fizycz-
nych sg to: podatek dochodowy, posrednictwo w poszukiwaniu pracy, ubezpieczenia
spoteczne, wydawanie dokumentéw tozsamosci, rejestracja pojazdow, wydawanie
pozwolen na budowe, przyjmowanie zgtoszen na policji, dostgp do zasoboéw biblio-
tek publicznych, wydawanie aktow urodzen i matzenstwa, zglaszanie kandydatow
na wyzsze uczelnie, zmiana miejsca zamieszkania oraz mozliwosci skorzystania
z ushug shuzby zdrowia. W Polsce liste t¢ nieco zmodyfikowano i wedlug projektu
Wrota Polski; wyglada ona nastgpujaco: rozliczenie podatku dochodowego, prze-
szukiwanie ofert pracy i pomoc w znalezieniu pracy, uzyskanie prawa do zasitku dla
bezrobotnych, uzyskanie prawa do renty, uzyskanie prawa do emerytury, uzyskanie
prawa do innych wyptat z ZUS (zasitkéw), uzyskanie prawa do stypendium studenc-
kiego, uzyskanie dowodu osobistego, uzyskanie prawa jazdy, uzyskanie paszportu,
rejestracja pojazdu, uzyskanie pozwolenia na budowe, zgloszenie na policje, np. kra-



Wykorzystanie wybranych funkcji systemow e-administracji... 11

dziezy, dostep do katalogow bibliotek publicznych i ich przeszukiwanie, zgtoszenie
do USC faktow podlegajacych rejestracji i uzyskanie odpisow aktow, ztozenie doku-
mentow o przyjecie na studia, zmiana miejsca zameldowania oraz zapisanie si¢ na
wizyte u lekarza [Internet 8]. Nawet jednak tak zubozone zamierzenia natrafiaja, jak
sie¢ wydaje, na trudnosci realizacyjne [Ziemba (red.) 2015].

Mieszkancy Unii Europejskiej znacznie cze¢$ciej niz Polacy korzystajg z elektro-
nicznych kontaktow z administracja. Jezeli wezmiemy pod uwagg interakcje cyfrowa
obywateli z instytucjami publicznymi (wykluczajac e-mail), to z odsetkiem osob w
wieku 25-64 (w 2015 r.) rownym 31% Polska zajmuje 25 miejsce. Jest to nieporow-
nywalnie daleko w stosunku do Danii (pierwsze miejsce —92%), a poza nami znajduja
si¢ tylko Wtochy, Butgaria i Rumunia. Ustugi e-administracji dzieli si¢ na ogét na trzy
grupy: pobieranie wnioskow, sktadanie wypetionych wnioskow i uzyskiwanie infor-
macji. W obu grupach — pobieranie i skladanie juz wypetionych wnioskow — w Pol-
sce odstajemy w stosunku do $redniej europejskiej po okoto 15%, a w trzeciej grupie
— uzyskiwanie informacji na temat zatatwiania spraw zwigzanych z wykorzystaniem
administracji publicznej — roznica ta wynosi az 26% [Internet 3]. Jeszcze gorzej
wyglada to w rozbiciu na wyselekcjonowane sposrod wymienionych w poprzednim
akapicie ustugi. W pierwszej pig¢tnastce najbardziej rozwinigtych krajow Europy odse-
tek sktadania deklaracji podatkowych w grupie wiekowej 25-34 lata wynosi 32%,
w Polsce sigga on jedynie 14,2%. Odsetek ubiegania si¢ o $wiadczenia socjalne w tej
samej grupie wiekowej w Europie Zachodniej $rednio jest na poziomie 11%, w Polsce
— jedynie na poziomie 0,7%. Korzystanie z bibliotek publicznych w Polsce wynosi
3,1% wobec 10% w Europie Zachodniej. Réznice w porownaniach innych wskazni-
kow ksztaltuja sie na podobnym poziomie [Sledziewska, Zigba 2016].

Wyniki §wiadczg o tym, ze Polacy, oprocz sktadania zeznan podatkowych, mato
korzystaja z bardziej zaawansowanych ustug e-administracji, jak np. wypetnianie
formularzy przez Internet. Jako powody podaja najczesciej troske o bezpieczenstwo
danych osobistych (11%), brak wtasciwych kompetencji do ich wypekniania (11%),
problemy z elektronicznym podpisem lub ID (3%) oraz brak okreslonych funkcjo-
nalnosci (2%) [Raport... 2016].

W zwiazku z tym gltéwnym celem niniejszego badania byto sprawdzenie, czy
ten niekorzystny status sprzed 3-4 lat si¢ utrzymat. Ponadto prébowano dociec, czy
1 w jakim stopniu stan systemow obecnie sktadajacych si¢ na e-administracj¢ w Pol-
sce zadowala osoby sktonne do skorzystania nich. Identyfikacja aktualnego statusu
funkcjonalnosci systemoéw e-administracji moze w tych warunkach sta¢ si¢ podsta-
wa do proponowanych zmian w tym zakresie.

2. Procedura i proba badawcza

Przedstawione na wstepie analizy statystyczne nie nastrajaja optymistycznie. Swiad-
czg one raczej o niskim zainteresowaniu potencjalnych uzytkownikow systemami
elektronicznej administracji w jej aktualnej postaci. W artykule nie przeprowadzono
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ich charakterystyki i krytycznej analizy funkcjonalno$ci. Jak wczesniej stwierdzono,
tym dodatkowym czynnikiem warunkujagcym prawdopodobienstwo sukcesu syste-
moéw e-administracji sg jeszcze uwarunkowania organizacyjno-prawne. Uwarunko-
wania te ciggle si¢ jednak zmieniajg i przez pryzmat zmian stawiajacych w ogoéle
pod znakiem zapytania sensownos$¢ stosowania systemow e-administracji w obecne;j
postaci trudno ocenia¢ ich przydatnos¢ dla uzytkownika. Typowym przyktadem ta-
kich dziatan jest zamieszanie wokot tzw. podpisu elektronicznego czy stale wprowa-
dzane zmiany w sposobie rozliczania podatku dochodowego. Autorzy staneli wigc
przed trudnym zadaniem wyselekcjonowania a priori takich ustug e-administracji,
ktore sg najbardziej popularne w analizowanej populacji z jednej strony, a z drugiej
zgodne z przytaczanymi ustaleniami i definicjami dotyczacymi cech charaktery-
stycznych e-administracji wytypowanymi w ramach zalecen Unii Europejskiej. Pro-
cedura badawcza skladata si¢ z nastepujacych krokow:

e stworzenie listy najpopularniejszych ustug mozliwych do obstugi przez systemy
e-administracji,

e przeprowadzenie na ograniczonej grupie 25 0sob z badanej populacji tzw. testu
popularnosci poszczegolnych ustug wsrdd ich potencjalnych uzytkownikdow,

* skonstruowanie, na podstawie uzyskanego rankingu, ankiety badawczej, dosto-
sowanej w swojej zasadniczej czesci jezykiem 1 zakresem pytania do rozumienia
przez respondentow podstawowych funkcji e-administracji,

* wykorzystanie specjalistycznych narzedzi do utworzenia elektronicznej postaci
ankiety 1 umieszczenia jej na serwerach Wydziatu Zarzadzania Uniwersytetu
Warszawskiego,

* rozestanie zawiadomien do potencjalnych respondentow,

* analiza i dyskusja zebranych wynikow,

* wnioski z przeprowadzonych badan oraz konsekwencje z nich wynikajace.
Badanie majace charakter jakosciowy przeprowadzono metodg CAWI (Compu-

ter-Assisted Web Interview) w lutym 2017 r. na prébce badawczej 254 studentéw. Na

ankiete w pelni prawidlowo odpowiedziato 197 respondentow, co stanowi 76% ca-
tosci populacji. Mimo wcezesniejszych konsultacji, pytania okazaty si¢ stosunkowo
trudne dla ankietowanych. Ankieta sktadata si¢ z: pytan wprowadzajacych, dotycza-
cych czestotliwosci 1 technologii dostepu do Internetu oraz czestotliwosci dostepu
do funkcji e-administracji, czesci zasadniczej, sktadajacej si¢ z pytania o kolejng
ushuge e-administracji wynikajaca z zalozen Komisji Europejskiej wraz z pytaniem

o jako$¢ ushugi w stosunku do tej samej ustugi wykonanej w sposob tradycyjny

i o rezultaty oraz stopien satysfakcji z niej, a takze z pytania otwartego o przysztosc¢

e-administracji oraz metryczki proby badawczej ankiety, ktora zawierata dane de-

mograficzne i spoteczne.

Ankieta zostata rozprowadzona w postaci internetowej przez serwery Wydziatu
Zarzadzania UW. Grupa badawcza byta ograniczona do studentow wszystkich ro-
dzajow studiow dwoch uczelni: Uniwersytetu Warszawskiego i Akademii Finansow
i Biznesu Vistula, ktorzy zechcieli wypelni¢ ankiete internetowa. Ankiete wypetnito
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ponad 250 o0sob, oceniajacych catos¢ przedstawionego problemu. Wsrod ankietowa-
nych byto 78,17% kobiet i 21,83% me¢zczyzn, co jest charakterystyczne dla studiow
z zakresu ekonomii i zarzadzania. Sredni wiek ankietowanych wynosit 21,39 roku
(z przedziatu 19-23 lata), co byto typowe dla studentow studiow licencjackich i in-
zynierskich, glownie z wyksztatceniem $rednim (94,42%). Wyksztalcenie licencjac-
kie miato 4,06% respondentow, 0,75% byto magistrami. Okoto 69% respondentow
bylo tylko studentami, a 30% — studentami pracujacymi. Prawie 28% ankietowa-
nych deklarowato pochodzenie z miasta zamieszkiwanego przez ponad 500 tys.
mieszkancow, 12,18% — z miast majacych 100-500 tys. mieszkancow, ponad 13%
— z miast majacych 50-100 tys. mieszkancow, prawie 24% — z miast do 50 tys.
mieszkancow, a 22,34% — ze wsi. Na dobdr grupy badawczej zdecydowano si¢ po
analizie badan D. Batorskiego [Batorski 2015], ktory wskazat na najwyzszy procent
aktywnosci w Internecie wsrod grup wiekowych 16-24 1 25-34 lata (prawie 70%)
oraz danych serwisu newmarketing.pl [Internet 5], podajacych, ze 34% wszystkich
nabywcow wszystkich rodzajow ustug on-line (a w szczegdlnosci mobilnych) byto
w wieku 18-34 lata. Przyjete zatozenie o wieku klientow bylo jednoczesnie zaletg
wyboru grupy badawczej (najwigkszy procent wykorzystania urzadzen elektronicz-
nych i dokonywanych za ich pomoca operacji), jak i swoistym ograniczeniem
zmniejszajacym mozliwosci uogoélnien. Niewatpliwie takie ujecie tematu powodo-
wato tez podwyzszenie korzystnych wynikow uzyskanych dzigki analizom.

3. Analiza i dyskusja wynikow

W odpowiedzi na pytanie o czestotliwo$¢ korzystania z Internetu zdecydowana
wiekszo$¢ ankietowanych (97,97%) odpowiedziata, ze uzywa go kilka razy dzien-
nie, a nie mniej niz raz dziennie — dodatkowo 1,51%. Jedynie 0,51% respondentow
korzysta z niego rzadko — pare razy w miesigcu.

Do kontaktow z Internetem ankietowani tej grupy uzywaja najczesciej (44,67%)
wymiennie kombinacji dwoch urzadzen: laptopa i smartfona (,,Najczesciej korzy-
stam z Internetu przy uzyciu laptopa oraz urzadzania mobilnego — smartfona, sg to,
moim zdaniem, dwie najwygodniejsze formy do korzystania z Internetu™"). Na dru-
gim miejscu wskazano na korzystanie przede wszystkim ze smartfona — 31,98%
(,,Korzystajac z Internetu, najczesciej uzywam smartfona ze wzgledu na wygode
oraz tatwy 1 szybki dostep do informacji w dowolnym miejscu i czasie, np. w $rod-
kach komunikacji miejskiej”), na trzecim wskazano na uzycie laptopa, ktory jest
wykorzystywany przez czterokrotnie mniej oséb — 8,63% (,,Najlepszym, wedtug
mnie, urzadzeniem jest laptop, poniewaz nie zawsze wersja mobilna stron jest wy-
godna, czasem informacja o plikach cookies zastania znaczng cz¢$¢ strony, nie
wszystkie elementy wyswietlaja si¢ prawidtowo. Ponadto ceni¢ sobie prace z kla-

I W artykule zacytowano opinie respondentéw w oryginalnym brzmieniu, nie ingerujac w warst-
we stylistyczng wypowiedzi; wprowadzono jedynie konieczne znaki interpunkcyjne.
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wiaturg 1 myszkg, klawiatura dotykowa jest za mata, zeby za kazdym razem trafi¢
w odpowiedni klawisz”’). Inne urzadzenia lub ich kombinacja, najczgséciej stosowa-
ne do kontaktow z Internetem, wskazywane sg w 14,72%. Spadto znaczenie kompu-
tera stacjonarnego (2,54%): jezeli juz jest on stosowany, to wykorzystuje si¢ go
(4,06%) np. w zestawieniu z tabletem lub smartfonem (,,Kiedy jestem w domu, uzy-
wam komputera stacjonarnego, natomiast poza domem mam ze sobg smartfona”).
Szczegbdlowa ilustracja tych tendencji jest rys. 1. Z przedstawionego zestawienia
wynika, ze ze wzgledu na niemal nieustanne kontakty oraz wysoki procent wykorzy-
stania urzadzen mobilnych jest to grupa rokujaca duze nadzieje na uzywanie naj-
powszechniejszych funkcji przypisywanych e-administracji w zyciu codziennym.

15,23%

12,18%

18,78%

39,59%

@ Czgsto, raz w tygodniu, parg razy w miesiacu  ORzadko, raz na kwartat lub po6t roku
O Bardzo rzadko B Nie korzystam
O Zatatwiam je tradycyjnie

Rys. 1. Czgstotliwos¢ korzystania z funkcji e-administracji

Zrodto: opracowanie wlasne.

Tymczasem odpowiedz na pytanie, czy ankietowani czesto korzystaja z funkcji
zwigzanych z e-administracjg, wyraznie rozczarowuje. Najwiecej (39,59%) osob
korzysta z takich funkcji bardzo rzadko albo w ogoéle z nich nie korzysta (18,78%),
a 15,23% zatatwia je tradycyjnie, co by swiadczyto o tym, ze prawie 75% ankieto-
wanych nie uczestniczy w zasadzie w wykorzystaniu funkcjonalnos$ci tej strefy.
Z czego to wynika? Czy respondenci nie kojarza niektérych dostepnych powszech-
nie funkcji z e-administracja? Czy w tej grupie wiekowej czynnosci takie wykony-
wane sg niezmiernie rzadko? Z drugiej strony 14,21% ankietowanych wykorzystuje
systemy e-administracji cz¢sto, przynajmniej raz w tygodniu lub par¢ razy w miesig-
cu (rys. 1). Czy uswiadomienie pozostatym tego, co moze by¢ funkcja e-administra-
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¢cji, pomogloby im w zmianie zrozumienia tego, co oznaczaja systemy administracji
elektronicznej?

Kolejne pytanie dotyczylo najpopularniejszej wérod podatnikéw funkcji rozli-
czenia podatku przez Internet. Prawie 45% ankietowanych potwierdzito, ze czesto
(udzielano odpowiedzi: ,,od zawsze”, ,,odkad mozna”) lub kilkakrotnie dokonywato
takich rozliczen (,,Wydaje mi sig, Ze jest to spore udogodnienie, jesli osobista wizy-
ta w US wiaze si¢ z problemami (np. mato dogodne godziny otwarcia)”). 8,63%
respondentow nigdy nie wykorzystywato takich funkcji (,,Nigdy nie korzystaliSmy
z tego typu funkcji; (...) dla osoby, ktéra nie potrafitaby wypeli¢ dokumentow
w Internecie, lepsza jest wizyta w US, gdzie urzednik moze pomdc. Dla 0s6b roze-
znanych w temacie szybszym sposobem jest rozliczenie podatku przez Internet”).
W sposoéb tradycyjny wypehniato je blisko 30% ankietowanych. Prawie 60% z tych,
ktorzy korzystali z tego systemu, przyznaje, ze jest to lepsza metoda od wizyty
w urzedzie skarbowym. Odmienne zdanie ma 8,12% ankietowanych. Ponad jedna
czwarta nie ma na ten temat opinii. Przeszto dwie trzecie respondentdw korzystaja-
cych z rozliczenia podatkow byto w petni usatysfakcjonowanych lub usatysfakcjo-
nowanych z udostepnionej im ushugi. Srednio ocenito je 9,14% uzytkownikéw. Nie-
usatysfakcjonowanych z tego rodzaju ustugi byto ponad 22% sposrod tych, ktorzy
z niej skorzystali. W badaniach brakuje jeszcze opinii, w jaki sposob zmienity si¢ te
poglady po wprowadzeniu mozliwosci rozliczania podatnikow — po zgloszeniu in-
ternetowym — przez urzad skarbowy (bezposrednio przez US lub np. za posrednic-
twem wybranych bankow).

Na podobnym poziomie oceniono mozliwos¢ skorzystania z internetowego po-
srednictwa pracy. W tym zakresie czgsto lub kilkakrotnie skorzystato z niego ponad
41% badanych, w tym 16,24% uczynito to przynajmniej jeden raz. Niestety ponad
polowa ankietowanych w ogole z niego nie korzystata, a 8,12% stosuje tradycyjne
metody ubiegania si¢ o pracg. To spowodowalo, ze tylko nieco dla prawie 19% an-
kietowanych rezultaty wykorzystania tej formy kontaktu byly lepsze niz metody tra-
dycyjne, a niemal tyle samo badanych twierdzi, ze byty one réwnorzedne. Natomiast
ponad 56% nie ma na ten temat zdania. Z kolei tylko 3% respondentow uwaza,
ze sposoby ubiegania si¢ o pracg za posrednictwem Internetu dajg gorsze rezultaty.
W sumie jednak 43% ankietowanych ocenia, ze rezultaty uzycia takiego systemu
byly wystarczajace, prawie 12% pisze o rezultatach srednio ich satysfakcjonujacych,
a 45% zniecheca ta forma kontaktu.

Podobny rozktad odpowiedzi uzyskano na pytanie o uczestnictwo w interneto-
wym procesie obstugi ubezpieczen spotecznych dla osob fizycznych. Ponad jedna
czwarta ankietowanych zadeklarowata, ze korzystata z tej formy kontaktu co naj-
mniej raz (z czego polowa uczynita to kilka razy). Niemal tyle samo badanych —
22,34% — twierdzi, ze zatatwia takie sprawy w sposob tradycyjny, a az 52,28%
w ogole nie korzysta z takich ustug dostgpnych w Internecie. Osoby, ktére z nich
korzystaty, stwierdzily, ze sa to formy komunikacji lepsze od metod tradycyjnych
lub rownorzegdne z nimi. Z drugiej strony ponad 69% respondentow nie mialo zdania
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na ten temat. Dla pierwszej grupy osob proces obstugi ubezpieczen spotecznych
przez Internet byl w pelni satysfakcjonujacy Iub wystarczajacy, zas§ 8% byto nim
srednio usatysfakcjonowanych.

Od marca 2015 r. na dowodach osobistych nie sg umieszczane informacje o ad-
resie zameldowania. Owczesne MSW tlumaczyto t¢ zmiang tym, ze dowdd osobisty
jest dokumentem potwierdzajacym tozsamo$¢ 1 obywatelstwo polskie. Dane adreso-
we natomiast nie sg informacja, ktora stanowi o tozsamosci osoby. Wiele osob utoz-
samiato ten fakt ze zniesieniem obowigzku meldunkowego, co jednak nie nastapito
i prawdopodobnie nie nastgpi. Planowane calkowite przywrocenie pelnego obo-
wigzku meldunkowego ma si¢ wigza¢ z mozliwoscig rejestracji tego faktu wytacznie
przez Internet. Zapytani o to respondenci, jak dotad, nie interesowali si¢ mozliwo-
$ciami, jakie daje Internet w tym wzgledzie, dodatkowo sg zdezorientowani poli-
tycznymi niedopowiedzeniami na ten temat kolejnych administracji rzadowych.
Dlatego — by¢ moze — prawie 62% ankietowanych stwierdzilo, ze nie korzysta z tego
narzedzia komunikacji, a prawie 29% zatatwia swoje sprawy tradycyjnie. Jedynie
ponad 9% wspomaga swoje dzialania narzgdziami elektronicznymi. Czy w wyniku
zmiany przepisOw ukazane tendencje si¢ zmienig? Na razie 83% respondentow nie
ma na ten temat zdania, a 73% uwaza dzialania w tym kierunku za nieistotne.

Zdecydowanie lepsze proporcje wystepuja w procesie wykorzystania interneto-
wej obstugi prawa jazdy. Ponad 58% ankietowanych przynajmniej raz korzystato
z tego typu udogodnien, nie korzystato z niego 28% badanych, a prawie 20% respon-
dentéw uzywato tylko metod tradycyjnych. Za lepsze od tradycyjnych metod lub
rownorzedne z nimi uwaza je ponad 56% badanych, a tylko 2,5% postrzega je jako
gorsze; 38% badanych nie ma zdania na ten temat.

W internetowym procesie obslugi paszportow uczestniczyto jedynie nieco po-
nad 25% ankietowanych, znacznie wigcej osob zatatwia t¢ sprawe tradycyjnie
(38,58%), 36,30% respondentéw nie korzysta z Internetu podczas staran o wydanie
paszportu. 14,21% badanych uwaza, ze metody internetowe sa lepsze od tradycyj-
nych, ponad 10% uznaje je za rownorze¢dne, ale z drugiej strony az 66,50% nie ma
na ten temat zdania. To jest powodem, ze za wystarczajace i w pelni wystarczajace
uwaza je 27% badanych, a za niewystarczajace — az 62% respondentow. Czy to nie
oznacza, ze ustugi te w ramach e-administracji sg zle zorganizowane? Czy raczej
ankietowani spodziewaja si¢ czego$ innego w ramach tej ushugi?

Jeszcze gorsze wyniki wystgpity w odniesieniu do internetowych czynnosci ob-
stugi dowodow osobistych. Co najmniej raz korzystato z tych mozliwosci 37,08%
ankietowanych, z czego dwie trzecie uczynilo to tylko jeden raz. Z metod tradycyj-
nych podczas ubiegania si¢ o wydanie dowodu osobistego korzystato az 42,13%
respondentow. 26,90% badanych korzystajacych z takich ustug przez Internet twier-
dzito, Ze jest to lepszy sposob niz metody tradycyjne, ale ponad potowa (54%) z nich
nie miata na ten temat zdania. Podobny odsetek respondentow uwazat, ze rezultaty
takiej obstugi byty dalece niedostateczne, a tylko 38,07% ocenilo je jako wystarcza-
jace lub w peni wystarczajace.
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Ze wspomagania rejestracji i wyrejestrowania pojazdow przez Internet nie ko-
rzysta blisko 48% ankietowanych, a tradycyjnie sprawg te zatatwia 34% oséb. Jedy-
nie 18,28% respondentéw wspomagalto te czynnosci za pomocg technik ICT. Tylko
18% respondentow uwaza, ze rezultaty byly lepsze od rezultatéw otrzymywanych
po wykorzystaniu tradycyjnych metod lub ze efekty byly réwnorzedne z rezultatami
wystepujacymi po uzyciu tradycyjnego sposobu dziatania. Blisko 75% responden-
tow nie ma zdania na ten temat. Dwie trzecie badanych sadzi natomiast, ze rezultaty
wspomagania tych czynnosci sg niemal zadne. Brakowi zainteresowania wykorzy-
stania Internetu podczas rejestrowania i wyrejestrowania pojazdoéw sprzyja rowniez
brak koordynacji przepiso6w i dokumentacji.

Z internetowego wspomagania podczas uzyskania pozwolen na budowe i roz-
biorke nie korzysta 76% ankietowanych, a prawie 20% zatatwia to w sposob trady-
cyjny. 4% badanych korzysta z udogodnien w tym zakresie. Na temat prymatu me-
tod internetowych nad tradycyjnymi nie ma zdania az 87% respondentow, w zwigzku
z czym prawie 80% z nich uwaza, ze rezultaty dziatania systemow uzywanych
w tym zakresie sg prawie zadne.

Roéwnie nikte sa odsetki wskazujace na internetowe wspomaganie podczas zglo-
szen negatywnych zdarzen na policje¢. 34% ankietowanych czyni to w sposob trady-
cyjny, a ponad 21% badanych w ogdle z takich ustug nie korzysta. Nic wigc dziwne-
g0, ze 84% nie potrafi wyrazi¢ swojego zdania na temat potrzeby dziatania takiego
systemu, a 78% sadzi, ze w takiej postaci, jak obecnie, wptyw ICT na zatatwienie
tego typu spraw jest zaden.

Okoto 19% respondentow korzystato z internetowego uzyskiwania wymaga-
nych dokumentéw z Urzedu Stanu Cywilnego. Jedna czwarta formalnosci takie za-
fatwia wylacznie tradycyjnie, a 55% w ogole nie mialo dotychczas potrzeby ich
uzycia. Niemniej tylko niecate 10% uwaza, ze sg to lepsze metody niz tradycyjne,
a 7% uznaje ich rownorzednos¢. 74% respondentdow nie ma zdania na ten temat.
Dwie trzecie ankietowanych uwaza, ze na razie rezultaty dziatania takich systeméow
sg niemal Zzadne.

Odwrotnie przedstawia si¢ sytuacja z korzystaniem z internetowego wspomaga-
nia dziatania stuzby zdrowia (wizyty lekarskie, podglad wynikow itp.). Co najmnie;j
jeden raz uzywato go 66,7% ankietowanych i niemal wszyscy oceniaja je jako co
najmniej wystarczajgce; tylko 23,9% badanych czynno$ci zwigzane z opieka me-
dyczng zatatwia w sposob tradycyjny. W zwiazku z tym 66% respondentdéw interne-
towy sposob kontaktu z placowkami medycznymi ocenia jako lepszy od tradycyjne-
g0, a tylko 29% respondentéw nie ma zdania na ten temat. Nawet traktujac ustugi
medyczne w tak ogélny sposob, w jaki ujeto je w ankiecie (kontakt z ushugami zdro-
wotnymi przez Internet), nie sposdb nie zauwazy¢, ze sa one $wiadczone na niskim
poziomie. Brakuje bowiem mozliwo$ci zapisywania si¢ przez Internet na wizyte do
publicznych lekarzy, nie ma elektronicznej recepty, nie ma mozliwosci odbycia wi-
deokonferencji z lekarzem, nie ma tez telemonitoringu, telediagnostyki itp. Brak
wspoélnych baz danych nie tylko na poziomie krajowym czy regionalnym, ale row-
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niez poszczeg6lnych firm prywatnych swiadczacych ushugi lekarskie. Mimo wielo-
letnich zaniedban w mozliwosciach wykorzystania Internetu w dziataniach stuzby
zdrowia respondenci i tak ocenili aktualny stan wyjatkowo pozytywnie. Prawie 43%
respondentdw korzystato z form internetowego gtosowania przez portal internetowy
(np. budzet obywatelski). Niemal tyle samo badanych nie korzysta z tej formy glo-
sowania, a 15,7% respondentow wolatoby glosowaé tradycyjnie. 33% ankietowa-
nych uwaza, ze nowoczesne metody sa lepsze od tradycyjnych, a tylko ponad 50%
nie ma zdania w tej kwestii. Niemal wszyscy korzystajacy z Internetu oceniajg
te forme glosowania pozytywnie; nie ma zdania nieco ponad 45% badanych.

Internetowa obstuga zasitkéw rodzinnych, pielegnacyjnych oraz dla 0s6b poszu-
kujacych pracg nie dotyczy ponad 86% respondentéw. Na ten temat nie ma zdania
niemal tyle samo ankietowanych wyrazajacych opinig, ze taka forma komunikacji
nie ma zadnego znaczenia.

Istnieje tez przewaga korzystajacych z internetowego badania opinii publicznej
oraz obstugi publicznych list dyskusyjnych: 53% o0séb korzysta z tego typu ustug
wzgledem 47% osob z nich niekorzystajacych. Podobnie, jesli chodzi o rozktad pro-
centowy, ksztattowatly sie opinie na temat jakosci tych ustug i satysfakcji z ich wy-
korzystania.

Bardzo dobrze jest notowane og6lnie pojete czytelnictwo przez Internet: prawie
81% respondentow miato do czynienia z tg forma komunikacji z kultura, 78% uwaza
ja za co najmniej rownorzedng czytelnictwu tradycyjnemu, a 100% badanych z nich
jest z usatysfakcjonowanych.

Dodatkowo, ze wzgledu na wybrang probe badawcza, zapytano o mozliwo$¢
internetowego sktadania podania o przyjecie na studia. I tu ponad 94% badanych
korzystato z tej formy komunikacji i uwazato ja za lepsza od form tradycyjnych lub
co najmniej rownorzgdng wzgledem nich; badani ci byli rowniez usatysfakcjonowa-
ni wykorzystaniem tego sposobu sktadania wymaganych dokumentow.

4. Wnioski

Podsumowujac przedstawione rozwazania, nalezy stwierdzi¢, ze Srednie wyniki wy-
korzystania e-administracji w latach 2015-2016 uzyskane w omawianym badaniu
nie odbiegaja zbytnio od rezultatow opisanych w analizach przeprowadzanych
w Polsce i Europie w latach 2013-2014 [Ziemba (red.) 2015]. Wskazuje na to zaréw-
no blisko 35-procentowy udziat korzystajacych z e-administracji w 2016 r., wobec
31-, 33-procentowego udziatu w 2013 r. [Internet 1], a w roku 2016 — 30,22-procen-
towy udzial wobec 31,2-procentowego udziatu w bazach danych Komisji Europej-
skiej z 2013 r. [Internet 5]. Roznica nie wychodzi poza btad statystyczny. Poziom
pozostatych wynikdéw jest rowniez w niektorych przypadkach podobny do badan
przeprowadzonych w Polsce w 2013 r. [Internety 9]. Powstate r6znice moga wy-
nika¢ z roznic metodycznych lub charakterystyki wybranej grupy badawczej. O ile
np. w odniesieniu do grupy mtodych osob czegsciej obserwuje si¢ wypetnianie i wy-
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sylanie formularza PIT przez Internet, za posrednictwem tego medium rowniez

czesto zatatwiane sg sprawy dotyczace szkolnictwa czy wypozyczenia publikacji

z biblioteki, a takze podobna jest czestotliwos¢ zatatwiania spraw zwigzanych z po-

szukiwaniem pracy, o tyle kwestie osobowe i budowlane mtodzi ankietowani zata-

twiali z wykorzystaniem Internetu jeden raz, wigc ich ocena dotyczaca wykorzy-
stania do tego celu Internetu moze by¢ nizsza. Nie jest rowniez w badaniu uwzgled-
niony rozwoj komunikacji mobilnej. Jednym ze skutkéw tego rozwoju byto zwigk-
szenie liczby potaczen w sferze spoleczenstwa informacyjnego, a wiec rowniez
e-administracji, oraz rozumienie pojecia tatwego kontaktu z ustugami administracji
publicznej. Wskazane réznice powodujg, ze cennym skladnikiem analiz stajg si¢
ankiety opinie i komentarze respondentow.

Reasumujgc, mozna stwierdzi¢, ze przeprowadzone badania ankietowe, uzupet-
nione uwagami ankietowanych, daja podstawy do nastepujacych wnioskow:

e Poziom ustug elektronicznych w e-administracji w Polsce jest zdecydowanie
nizszy niz w wiekszosci krajow europejskich. W sferze urzgdowe;j sytuacja ta nie
zmienila si¢ w trakcie ostatnich trzech lat.

e Swoistg zmiang in plus mozna zauwazy¢ w sferze spotecznej (kultura, opinia
publiczna, ustugi zdrowotne itp.), ale z wyrazonych opinii wynika, ze uzytkow-
nicy nie zawsze odr6zniajg serwisy administracji publicznej od serwisow pry-
watnych.

* Podstawowym problemem w korzystaniu z serwiséw e-administracji jest brak
mozliwo$ci zatatwienia catej sprawy od poczatku do konca przez Internet. Nie-
wielki zakres dostepnych ustug, sprowadzajacy si¢ czesto do mozliwosci wydru-
kowania dokumentu (np. wniosku), bardziej zniech¢ca niz zach¢ca do skorzysta-
nia potencjalnych petentow.

* Nie przyciaga do e-administracji konieczno$¢ osobistego pojawienia si¢ w urze-
dzie, mimo zatatwienia czg$ci spraw przez Internet (,,Po co bede wypeiat co$
przez Internet, jesli i tak musze biegac¢ potem do urzedu, zeby zanie$¢ ten doku-
ment, a potem raz jeszcze, zeby go odebrac”),

e Obserwuje si¢ nieufnos¢ ankietowanych do urzedu i dostrzegany jest przez nich
potencjalny brak bezpieczenstwa ustug internetowych (,,Obywatele sa przyzwy-
czajeni do metod tradycyjnych i bardziej im sa sklonni zaufa¢ (obawiaja si¢
o swoje dane personalne) (...); wazne jest, aby baza danych byla niezawodna
i w 100% bezpieczna, gdyz to wlasnie bezpieczenstwo danych jest najczestsza
obawa korzystania z ushug internetowych”).

* Dla ankietowanych przy decyzji o uzywaniu funkcji e-administracji wazna jest
tez pewnos¢, ze sprawa bedzie w ogoéle lub prawidlowo zatatwiona (,,Wcigz
wigkszo$¢ ludzi nie ma zaufania do komputerow i woli mie¢ wszystko na papie-
rze (...). Polacy maja jeszcze niewielkie zaufanie do transakcji internetowych
(...), jestesmy Swiadomi mozliwosci atakéw hakerskich, obawiamy sig, ze nasze
dane zostang wykradzione, ktos si¢ za nas podszyje i wezmie jaki$ kredyt”).
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Nie ma petnych informacji, jak nalezy zatatwi¢ dang sprawe lub sposob jej zata-
twienia jest mato zrozumiaty (,,Jedng z barier, ktore ciezko bedzie przejsc, jest
przekonanie obywateli o zbyt skomplikowanej formie ustug elektronicznych. Wy-
nikaé to moze z nieczytelnych stron internetowych, wielu formularzy do wypehnie-
nia czy instrukcji, ktore uzytkownik musi przyswoic przed rozpoczeciem korzy-
stania z danej ustugi internetowej (...), czasem zdarza sig, Ze juz na stronie gtéwnej
jestesmy atakowani masg informacji i odnosnikow, co moze przeraza¢ tych uzyt-
kownikow, ktorzy nie sg przyzwyczajeni do korzystania z podobnych stron™),
Pojawiaja si¢ problemy techniczne (,,Jesli strona e-administracji nie zawiera bte-
doéw, to utatwia, a nie utrudnia zalatwianie spraw (...), minusem e-administracji
i rzecza, ktora moze zniechecac ludzi do korzystania z niej, moga by¢ problemy
techniczne, np. problem z wej$ciem na strong, zalogowaniem si¢ na swoje konto
moze wynika¢ tez z przyzwyczajenia ludzi do metody tradycyjnej. Systemy e-
-administracji muszg by¢ bardzo tatwe w obstudze, przejrzyste i stabilne, aby ten
sposob zdominowat Polske™),

Niekiedy obserwuje si¢ brak reakcji urzedu lub odpowiedzi na zapytanie (,,Nie
otrzymatam zadnej informacji na temat rozpatrzenia mojego wniosku w wyzna-
czonym terminie, za$ po licznych telefonach przeze mnie wykonanych dostalam
natychmiastowe negatywne rozpatrzenie”).

Serwisy e-administracji sa nieprawidtowo skonstruowane z punktu widzenia
uzytkownika i opisywane niezrozumiatym jezykiem (,,Jednak e-administracja
czasami wcale nie usprawnia, gdyz wiele funkcji na stronach czy w aplikacjach
jest niejasnych i powoduje btedy przy wypetianiu formularzy — instrukcje nie
daja czasem zrozumienia danego pytania, w czym na pewno pomogtby nam
cztowiek z drugiej strony (...), niestety duza czgs¢ systemow w dalszym ciggu
wymaga poprawek, aby sta¢ si¢ jeszcze bardziej intuicyjna dla zwyktych ludzi”).
Niskie sg kompetencje urzednikéw informujacych, jak wypetiaé formularze in-
ternetowe (,,Nienajlepsze raczej ze wzgledoéw pracownikdw, ktorzy sami nie do
konca wiedzieli, jak obstuzy¢ program, a strona byta na dosy¢ niskim pozio-
mie”).

Odnotowa¢ mozna brak prawidlowo prowadzonych dziatan marketingowych,
nie informuje si¢ tez o mozliwosciach zatatwienia przez Internet spraw zwigza-
nych z administracjg publiczng i 0 zwigzanych z tym zaletach (,, Wigkszo$¢ ludzi
nawet nie zdaje sobie sprawy, ze jest taka mozliwos¢. Powinno si¢ lepiej infor-
mowac ich o takich mozliwos$ciach i popracowa¢ nad instrukcjami na tego typu
witrynach, zeby ludzie nie bali si¢ sigga¢ po takie rozwigzania (...), jednakze
trzeba zacheci¢ i przekona¢ obywateli do jej wykorzystania, bo mtodzi i zorien-
towani ludzie mogg nie mie¢ probleméw z jej wykorzystaniem, tak dla starszych
i tych, ktorzy nie ufajg Internetowi i technologii (...), problemem jest brak po-
wszechnej swiadomosci o e-administracji”).

W tej sytuacji nie dziwi duzy, mieszczacy si¢ w granicach 27-40%, udzial metod
tradycyjnych w zatatwianiu spraw urzedowych (,,Istnieje zakodowana, tradycyj-



Wykorzystanie wybranych funkcji systemow e-administracji... 21

na metoda zalatwiania spraw urzedowych (...), czasem wrecz jest potrzebny kon-

takt z urzgdnikiem w celu wyjasnienia przepisow badz sposobu wypetiania

dokumentow, §wiadczy¢ to moze o niedostosowaniu serwisoOw e-administracji
do potrzeb klientow oraz niepelnej informacji posiadanej przez klientow™).

Z zaprezentowanych wnioskow wynika wiele potencjalnych postulatow wobec
e-administracji, z ktorych najwazniejsze sg nastepujace:

* Nalezy zagwarantowa¢ mozliwos¢ powszechnego skladania dokumentow, bez
potrzeby uzywania elektronicznego podpisu w aktualnej postaci, z informacja
zwrotng, czy dokument zostat prawidtowo wypetniony, ewentualnie, w jaki spo-
sob nalezy go poprawic.

* Konieczne jest rozpowszechnianie informacji o mozliwos$ciach e-administracji,
poniewaz wielu ludzi nie wie o tej mozliwosci zatatwiania spraw urzedowych,
niezbedne jest zatem informowanie o tym, w jaki sposob dokonywac takich for-
malnosci, oraz przekonywanie nieprzekonanych do tej formy kontaktu z urze-
dem badz instytucjg publiczng.

* Istotne sg prawidtowe konstruowanie serwisow e-administracji, pisanie ich jezy-
kiem zrozumiatym dla uzytkownika, niekoniecznie profesjonalnym, maksymal-
ne upraszczanie formularzy i minimalizacja informacji pobieranych od obywa-
tela, zwlaszcza wtedy, kiedy juz sa w bazach danych urzedu lub instytucji.

* Przede wszystkim niezbe¢dne sg ujednolicenie, uproszczenie i integracja licznych
przepisow 1 ograniczen organizacyjno-prawnych, ktére utrudniaja kontakt z ad-
ministracjg publiczng i korzystanie z e-administracji.

Przedstawione badanie miato charakter wstepny i dotyczylo wyr6znionej popu-
lacji. Jej charakter rzutowat na uzyskane wyniki, w zwigzku z czym nalezatoby je
rozszerzy¢ na badanie obejmujace szerszy przekroj spoteczny i skoncentrowac je
bardziej na uwarunkowaniach wykorzystania e-administracji przez uzytkownikow
indywidualnych niz na aktualnym stanie jej dziatania i akceptacji.
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