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Streszczenie: Zastosowanie technologii informatycznych w obszarach administracji publicz-
nej stanowi istotny czynnik w usprawnieniu relacji typu urzad — petent. Naprzeciw tym wy-
zwaniom wychodzi e-administracja, ktora wpisuje si¢ w public governance jako koncepcje
zarzadzania publicznego realizowanego w jednostkach administracji publicznej [Papaj 2017].
Celem artykutu byto przedstawienie systemu komunikacji internetowej administracji publicz-
nej (ePUAP) z grupami otoczenia zewngtrznego oraz ocena skutecznosci komunikacji inter-
netowej administracji publicznej z punktu widzenia petenta na przyktadzie Urzgdu Pracy dla
Powiatu Warszawskiego Zachodniego. W badaniach wykorzystano metode analizy literatury
przedmiotu i materiatow zrodtowych oraz sondaz diagnostyczny.

Stowa kluczowe: administracja, interesariusze, Internet, ePUAP.

Summary: The use of information technology in the areas of public administration has
become a requirement of the present times and is an important factor in improving the
type of office-petitioner relationship. Opposite these challenges comes e-administration,
which is part of public governance as a concept of public management, implemented in
public administration units [Papaj 2017]. The aim of the article was to present the public
administration communication system (ePUAP) with external environment groups and to
assess the effectiveness of Internet communication of public administration from the point
of view of the petitioner on the example of the Labour Office for the Warsaw West District.
The research used the method of source literature and source materials analysis as well as a
diagnostic survey.
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1. Wstep

Zakres ustug administracji publicznej zwigzany jest z realizacjg zadan jej poszcze-
golnych szczebli. Pracuje ona na rzecz obywateli, ktorzy dzigki nowoczesnym roz-
wigzaniom technologicznym mogg w prostszy i szybszy sposob zrealizowaé swiad-
czenia i zobowigzania na rzecz panstwa. Naprzeciw tym wyzwaniom wychodzi
e-administracja, ktora wpisuje si¢ w public governance jako koncepcj¢ zarzadzania
publicznego realizowanego w jednostkach administracji publicznej [Papaj 2017].
Celem artykutu byto przedstawienie systemu komunikacji internetowej administra-
cji publicznej (ePUAP) z grupami otoczenia zewnetrznego oraz ocena skutecznosci
komunikacji internetowej administracji publicznej z punktu widzenia petenta na
przyktadzie Urzgdu Pracy dla Powiatu Warszawskiego Zachodniego. W badaniach
wykorzystano metod¢ analizy literatury przedmiotu i materiatow zrodtowych oraz
sondaz diagnostyczny.

2. Istota e-governance

W swietle zapisow Komisji Europejskiej e-government to ,wykorzystanie technolo-
gii informacyjno-telekomunikacyjnych (ICT) w administracji publicznej, w powig-
zaniu ze zmianami natury organizacyjnej i zdobywaniem nowych umiejetnosci
w celu poprawienia jako$ci $wiadczonych ustug publicznych, wzmocnienia zaanga-
zowania obywatela w procesy demokratyczne oraz poparcia polityki panstwa’.
Najistotniejszg zmiang i zaletg jest dostepnos$¢ ushug i informacji publicznej przez
24 godziny na dobe¢ 7 dni w tygodniu. Poza tym bardzo wazng réznicg mi¢dzy tra-
dycyjna administracja a e-government jest stosunek do obywatela. W $wietle no-
wych rozwigzan administracja staje si¢ instytucja Swiadczaca ustugi administracyj-
ne dostepne w sposob nieograniczony czasem [Kozuch 2004]. Mozna wyréznié
kilka istotnych cech wspotczesnej administracji publicznej. Sa to migdzy innymi:
przejrzystos¢ 1 otwartos¢, przyjazny stosunek wobec obywateli 1 efektywnos¢ [But-
kiewicz 2006]. Pojawienie si¢ e-administracji nalezy uznac za konsekwencje rozwo-
ju spoleczenstwa informacyjnego. Do gtownych celéw informatyzacji administracji
publicznej w Polsce zalicza si¢?:
e edukacja spoleczenstwa,
e zapewnienie dostepu do technologii,
* budowanie zaufania do ustug swiadczonych drogg elektroniczng przez admini-
stracje,
e wprowadzanie narzg¢dzi informatycznych,
e dostep w sposob elektroniczny do wlasnych danych i spraw prowadzonych przez
urzedy administracji publiczne;.

! http://orka.sejm.gov.pl/WydBAS.nsf/0/9BBD52682ADCS88EEC1257A30003C8B7F/$-
file/3 19.pdf (dostegp: 1.05.2018).
2 http://web.ae.katowice.pl/stanley/konferencja/pdf/Chmielarz.pdf (dostep: 1.05.2018).
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Wsrod wielu korzysci, ktére wynikaja z upowszechniania nowoczesnych narze-
dzi i urzadzen, nalezy wymieni¢ [Janowski 2009]: zwigkszony dostep do informa-
cji, szybsze wykonywanie obliczen, wigksza przestrzen przekazu wiedzy, lepsze
warunki aktywizacji zawodowej, ograniczenie fizycznych potrzeb przemieszczania
si¢ ludzi, wprowadzenie nowych form zdalnej wspotpracy, stworzenie wygodnych
kanatow korespondencji. ePUAP jest platformg, na ktérej inne serwisy i rejestry
udostepniaja swoje ustugi, wsrdd nich sg m.in.>: Powszechny Elektroniczny System
Ewidencji Ludnosci PESEL, Centralna Ewidencja Pojazdéw i Kierowcow CEPiK,
Centralna Ewidencja Wydanych i Uniewaznionych Dokumentoéw Paszportowych
CEWIiUDP, Krajowy Rejestr Urzedowy Podmiotéw Gospodarki Narodowej RE-
GON, Krajowy Rejestr Urzgdowy Podziatu Terytorialnego Kraju (TERYT).

Nowym proponowanym sposobem zastosowania systemu od 1 czerwca 2018
roku bedzie mozliwo$¢ zgloszenia narodzin dziecka i wyboru imienia przez Inter-
net, a w niedalekiej przysztosci wigzanie w bazie PESEL danych rodzicow z danymi
dzieci, czyli tzw. parentyzacja.

3. Zasady funkcjonowania systemu ePUAP

»Elektroniczna Platforma Ustug Administracji Publicznej to system teleinforma-
tyczny, w ktorym instytucje publiczne udostepniaja ustugi przez pojedynczy punkt
dostepowy w sieci Internet™.

Podstawe formalng i merytoryczna ePUAP stanowig [Ganczar 2009]:

e Strategie Informatyzacji Rzeczpospolitej Polskiej na lata 2013-2020,

e Program ,,Wrota Polski”,

e Plany Informatyzacji Panistwa.

Podstawe prawng stanowig’:

e ustawa z dnia 17 lutego 2005 r. o informatyzacji dziatalnosci podmiotoéw reali-
zujacych zadania publiczne (Dz.U. z 2005 r. poz. 565 z pézn. zm.),

e rozporzadzenie Ministra Cyfryzacji z dnia 5 pazdziernika 2016 r. w sprawie za-
kresu i warunkow korzystania z elektronicznej platformy ustug administracji
publicznej (Dz.U. z 2016 r. poz. 1626),

e ustawa z dnia 5 wrzesnia 2016 r. o ustugach zaufania oraz identyfikacji elektro-
nicznej (Dz.U. 2016 1. poz. 1579),

e rozporzadzenie Ministra Cyfryzacji z dnia 5 pazdziernika 2016 r. w sprawie pro-
filu zaufanego elektronicznej platformy ustug administracji publicznej (Dz.U.
z 2016 1. poz. 1633).

Gloéwnym celem ePUAP jest skupienie na jednej platformie ustug administracji
rzadowej, co gwarantuje stworzenie bezpiecznego, jednolitego, prawnie obowigzu-

3 https://www.gov.pl/cyfryzacja/serwis-epuap (dostep: 4.05.2018).

4 Ustawa z dnia 17 lutego 2005 r. o informatyzacji dziatalnosci podmiotow realizujacych zadania
publiczne, Dz.U. z 2014 r. poz. 1114 art. 3 pkt 13.

5 https://www.gov.pl/cyfryzacja/serwis-epuap (dostep:4.05.2018).
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jacego kanatu elektronicznego, udostepniajgcego ustugi administracji publicznej dla
wszystkich obywateli, przedsiebiorcéw i administracji publicznej [ Wiewiorkowski,
Wirczynski 2008].

ePUAP to strona internetowa, za pomoca ktorej przedsiebiorcy i obywatele moga
zatatwia¢ sprawy urzgdowe w dowolnym czasie i miejscu przez 24 godziny na dobe.
W sensie organizacyjno-technicznym to wspoélna infrastruktura, ktora udostepniaja
jednostki administracji publicznej w kanatach elektronicznych w relacjach z przed-
sigbiorcami, obywatelami i innymi jednostkami administracji publicznej [ Wiewior-
kowski, Wirczynski 2008].

Platforma ePUAP zyskata popularno$¢ i szersze zastosowanie po uruchomieniu
profilu zaufanego. Metoda potwierdzania tozsamosci w systemach administracji
publicznej za pomoca profilu zaufanego zostala wprowadzona na mocy znoweli-
zowanej ustawy o informatyzacji podmiotéw realizujgcych zadania publiczne®. Od
9 czerwca 2011 r. weszty w zycie dwa rozporzadzenia wydane na podstawie ustawy
o informatyzacji, pierwsze wyznacza zakres i warunki korzystania z elektronicznej
platformy ustug administracji publicznej’, drugie zasady potwierdzania, przedtu-
zania wazno$ci, wykorzystania i uniewazniania profilu zaufanego elektroniczne;j
platformy ustug administracji publicznej®. Usprawnienia platformy obecnie przy-
ciggaja coraz to wigksza grupe zwolennikdéw, ktora chetnie korzysta z jej ushug
i dzieki temu staje si¢ gldownym miejscem swiadczacym e-ustugi w administracji.
Profil zaufany to jedna z funkcji Platformy Uslug Administracji Publicznej, kto-
ra pozwala na identyfikacj¢ obywatela w systemach podmiotéw wykorzystujacych
profil zaufany jako metode uwierzytelnienia.

Umozliwienie aktywacji rzadowego narzedzia, jakim jest profil zaufany, skut-
kowato rozliczeniem si¢ z fiskusem przez Internet w 2017 roku ponad 9,6 mln oséb.
Podatnicy korzystali z r6znych mozliwosci — zaréwno systemu e-Deklaracje, jak
i z nowej mozliwosci wystania deklaracji przez niektore banki. Ministerstwo Cy-
fryzacji 24 kwietnia 2017 r. uruchomilo ustuge sprawdzania liczby punktow kar-
nych online dla osob posiadajacych Profil Zaufany. W ciagu pierwszych czterech
dni funkcjonowania ustugi skorzystato z niej ponad 170 tys. kierowcow’. Platforma
ushug elektronicznych ePUAP jest przyktadem realizacji zamierzenh w wykonaniu
podmiotéw i instytucji z obszaru e-government.

¢ Ustawa 17.02.2005 r. o informatyzacji dziatalno$ci podmiotow realizujacych zadania publiczne
(Dz.U. 22014 1. poz. 1114).

7 Rozporzadzenie Ministra Spraw Wewnetrznych i Administracji z 27 kwietnia 2011 r. w spra-
wie zakresu i warunkow korzystania z elektronicznej platformy ustug administracji publicznej (Dz.U.
z 2011 r. Nr 93, poz. 546).

8 Rozporzadzenie Ministra Spraw Wewngtrznych i Administracji z 27 kwietnia 2011 r. w sprawie
zakresu zasad potwierdzania, przedtuzania waznosci, wykorzystania i uniewazniania profilu zaufanego
elektronicznej platformy ustug administracji publicznej (Dz.U. z 2011 r. Nr 93, poz. 547).

° https://www.bankier.pl/wiadomosc/Raport-eID-2017-Elektroniczna-identyfikac-
ja-w-Polsce-7523877.html (dostep: 30.04.2018).



316 Agnieszka Werenowska

4. Ocena Elektronicznej Platformy Uslug Administracji
Publicznej

Badania ankietowe przeprowadzono na terenie powiatu warszawskiego zachodnie-
go'%. W badaniach ankietowych udzial wzieto 150 mieszkancow powiatu. Wérod
nich 72% os6b korzystato z ustug e-administracji publicznej. W powiecie warszaw-
skim zachodnim zdecydowanie czgséciej che¢ kontaktow z e-administracja wykazy-
waty kobiety bedace mieszkankami wsi z wyksztatceniem wyzszym. Byty to osoby
w przedziale wiekowym od 27 do 45 lat, z dochodami w granicach 1501-2500 zt na
osobg¢ w gospodarstwie domowym. Pozostata cze¢$¢ respondentéw zadeklarowata,
ze nie korzysta z e-administracji. Byli to przede wszystkim me¢zczyzni, zamieszku-
jacy tereny wiejskie, z wyksztalceniem podstawowym lub gimnazjalnym, powyzej
46 roku zycia, z dochodami ponizej 1500 zt na osobe w gospodarstwie domowym.

Sposrod badanych niemal wszyscy (80%) codziennie korzystali z Internetu,
a 20% kilka razy w tygodniu. Osoby, ktore odpowiedziaty, ze codziennie korzystaja
z Internetu, to ludzie mtodzi, w wieku 18-26 lat i 27-45 lat. Dla 18% badanych Inter-
net pomaga w zatatwianiu spraw urzgdowych bez wychodzenia z domu. Znacznie
wigcej, bo 82% respondentow, wolalo zatatwianie spraw urzedowych tradycyjna
procedura, idac do urzedu. W badanej grupie to kobiety, z wyksztatceniem wyz-
szym, o znacznie wyzszych dochodach — powyzej 2500 zt na osob¢ w gospodar-
stwie domowym, okazaly si¢ by¢ sktonne do wykorzystywania nowoczesnych form
komunikacji przy zalatwiania spraw urzedowych. Wyniki przeprowadzonych ba-
dan wskazaty na bardzo duza znajomos¢ platformy. Az 89% badanych udzielito w
tym zakresie pozytywnej odpowiedzi. Byty to osoby z wyksztalceniem wyzszym,
w przedziale wiekowym 27-45 lat, 11% ankietowanych odpowiedziato, Ze nie zna
platformy, deklarowaty wiek powyzej 46 lat i wyksztatcenie podstawowe/gimna-
zjalne.

Badani wskazywali wicle elementow wplywajacych na odrzucenie mozliwos$ci
korzystania z ushug e-administracji. Najwigcej respondentéw miato obawy przed
tym, ze sprawa zalatwiana przez Internet nie dojdzie do skutku (46%). Czynnik
ludzki jest dla tej grupy bardzo wazny. Jego brak nie uwiarygadnia skuteczno$ci
systemu. Stosunkowo duzo oséb mialo trudnosci w zrozumieniu zasad postepo-
wania przy zatatwianiu spraw droga elektroniczng (19%). By¢ moze potrzebne jest
zastosowanie jeszcze bardziej uproszczonych instrukcji obstugi systemu. Czgsé
0sob wprost deklarowata, ze woli zatatwia¢ sprawy bezposrednio w urzedzie (17%).
Wizyta w urzedzie jest dla nich powodem oderwania si¢ od codziennych spraw.
Stosunkowo niewielka grupa badanych zauwazyta, ze nie wszystkie sprawy moze
zatatwi¢ przez Internet (12%). Najmniej liczna grupa wskazata na trudnos$ci z uzy-
skaniem informacji o mozliwosci skorzystania z ustug e-administracji w urze-
dzie (4%).

1% Dane empiryczne zebrata Matgorzata Tomaszewska.
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Mezczyzni, ktorzy wzieli udzial w ankiecie, jako gltéwne powody niekorzysta-
nia z e-administracji wskazali obawg, ze sprawa przez Internet nie zostanie zala-
twiona, wyrazili che¢¢ zatatwiania spraw bezposrednio w urzedzie. Natomiast dla
kobiet glownym powodem bylta trudnos$¢ ze zrozumieniem zasad postgpowania przy
zatatwianiu spraw drogg elektroniczng.

Z kolei respondenci, ktorzy korzystali z ustug e-administracji, podkreslali jej
zalety. Najwazniejszg byla oszczedno$¢ czasu (37%). Takie pozytywne strony od-
nalazly kobiety. Dla nich wazne bylo rowniez to, ze e-administracja jest dostgpna
przez 24 godziny na dobe¢ (33%). MezczyZzni natomiast zwrocili uwage na fakt, ze
korzystanie z ustug e-administracji obniza koszty zwigzane np. ze zwolnieniem z
pracy lub dojazdem do urze¢du (20%). Dla 9% uzytkownikow e-administracji pod-
stawowa korzyscia bylo unikanie kolejek w urzgdach.

Respondenci korzystali z réoznych dostepnych ustug administracji publicznej
wykonywanych za pomocg Internetu. Najczesciej byto to pozyskiwanie informacji
ze stron internetowych (51%), pobieranie formularzy (23%), wysytanie wypetnio-
nych formularzy (16%). Niektorzy przyznali, Ze calg procedur¢ administracyjng po-
konuja wtasnie droga elektroniczng (8%).

Biorac pod uwage kategorie wickowa, osoby z przedziatu wiekowego 27-45 lat
wykazaty si¢ najwicksza aktywnos$cig w wysytaniu wypetnionych formularzy oraz
w catkowitej obstudze procedury administracyjnej drogg elektroniczng. Osobami,
ktore calg sprawe urzedowa wykonuja drogg elektroniczna, byly osoby z wyksztat-
ceniem wyzszym.

Aby zatatwia¢ sprawy urzgdowe online i potwierdzi¢ swoja tozsamos¢, wyma-
gane jest posiadanie profilu zaufanego, ktory shuzy jako elektroniczny podpis. Za
jego pomoca mozna tatwo, szybko i bezpiecznie wysyla¢ oraz sprawdza¢ dokumen-
ty w roznych serwisach urzgdowych. Z osob, ktore korzystaty z ustug e-administra-
cji, 30% udzielito odpowiedzi, ze posiada profil zaufany, natomiast 69% nie posia-
dato bezptatnego podpisu elektronicznego. Bardzo duza czg$¢ badanych zwrocita
uwagg, ze ten sposob zatatwiania spraw urzedowych nie jest obecnie dostatecznie
rozpowszechniony (82%). To wyrazne wskazanie dla Ministerstwa Finansow, aby
by¢ moze ponownie wdrozy¢ np. kampani¢ spoteczng informujaca o takich mozli-
wosciach zatatwienia spraw urzedowych. Ponad potowa badanych okreslita mianem
skutecznych metody komunikacji droga elektroniczng (66%). Pozostali sceptycznie
wyrazili si¢ na ten temat, twierdzac, ze ich zdaniem Internet nie jest skuteczng me-
toda komunikacji pomigdzy obywatelem a urzgdem.

Dodatkowo przeprowadzono wywiad z 74 klientami PUP dla Powiatu War-
szawskiego Zachodniego w Btoniu, aby dokonaé¢ oceny zadowolenia z mozliwosci,
jakie daje e-administracji.

Prawie potowa (49%) osdb uczestniczacych w wywiadzie ocenila pozytywnie
mozliwo$¢ zatatwiania sprawy urzedowej przez Internet i byla zadowolona z jej
przebiegu, 11% ocenito ten proces neutralnie, a 40% negatywnie. Najbardziej zado-
wolone z zalatwiania spraw urzgdowych przez Internet byty osoby do 45 roku zycia,
najmniej przychylne oceny wystawily osoby, ktére ukonczyty 46 lat.
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Powodem niezadowolenia z ustugi elektronicznej urzedu wedtug 30% uczest-
nikéw wywiadu byly problemy techniczne, ktére uniemozliwity im w sposéb po-
prawny i efektywny zatatwi¢ sprawe przez Internet, co rodzito obawy przed tym,
ze sprawa nie zostanie pomyslnie zatatwiona. Czg¢$¢ osob miala zastrzezenia co do
czasu zatatwienia spraw. Wedtug 27% sposob zatatwienia sprawy trwatl dtuzej, niz
si¢ tego spodziewali. Formularze do wypetnienia byty trudne, a wyjasnienia do ich
wypetnienia za pomocg Internetu niezrozumiate (24%). Najmniej osob, tj. 19%, nie
miato powodéw do niezadowolenia.

Gléwnymi ograniczeniami w korzystaniu z ustug publicznych przez Internet
wedtug 40% klientow PUP byla obawa przed skorzystaniem z Internetu w sprawach
urzgdowych, 34% preferowato bezposredni kontakt z pracownikiem urzedu. Naj-
mniejsza grupa, tj. 26%, udzielita odpowiedzi, ze i1 tak musi si¢ zglosi¢ osobiscie
do urzedu, np. w celu odebrania decyzji, zgloszenia si¢ na wizycie potwierdzajacej
gotowos¢ do podjecia pracy.

Gléwnymi powodami do skorzystania z ustug elektronicznych urzedu wedtug
16% bylo to, ze nie mogli si¢ oni w danym czasie zglosi¢ do urzedu osobiscie.
Z takiej formy chetnie korzystaty osoby, ktore mieszkaja w znacznej odleglosci od
urzegdu (38%). Najliczniejsza grupa (46%) byly osoby, dla ktorych zatatwianie spraw
urzedowych drogg elektroniczng byto szybkie, pozwolito im zaoszczedzi¢ czas, kto-
ry przeznaczytyby na dojazd i na czekanie w kolejce.

Ponad potowa osob, ktora wzigta udziat w wywiadzie (51%), uwazata, ze plat-
forma ePUAP byta dla nich bardzo przydatna, poniewaz pozwolita na pobieranie
wzorow formularzy, przyblizyta sprawe i sposob jej zatatwienia oraz pozwolita
zatatwi¢ sprawe urzedowa droga elektroniczng. Pozostata cze$¢ osob uwazala, ze
platforma ePUAP byta dla nich zbyt skomplikowana i mato przejrzysta (19%). Wielu
respondentéw (30%) zauwazylo brak dzialan informacyjno-promocyjnych w celu
upowszechnienia ePUAP.

Niespetna polowa 0sob (46%) uczestniczacych w wywiadzie posiadata profil
zaufany, z czego 11% posiadajac profil, jeszcze z niego nie korzystato, uwazajac,
ze nie jest to do konca bezpieczne. Mimo wielu pozytywnych opinii nadal istnieje
potrzeba popularyzacji tej formy komunikacji z administracjg panstwowa i zapew-
nienia o bezpieczenstwie takiego kontaktu.

5. Zakonczenie

Rozw¢j komunikacji internetowej to odejscie od tradycyjnie ,,recznie” wypelinia-
nych dokumentow. Wspolczesnie Internet jest jednym z podstawowych narzedzi
pracy i zrédet informacji. W ramach utatwienia kontaktu obywatel — urzednik w
2011 r. uruchomiono portal www.epuap.pl (Elektroniczna Platforma Ustug Admini-
stracji Publicznej), ktorego zadaniem jest utatwienie Swiadczenia ustug publicznych
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za pomoca drogi elektronicznej'!. E-administracja daje wiele mozliwos$ci na linii
petent — urzad. Niestety w wieckszosci przypadkow wspotpraca ta ogranicza sig tyl-
ko do udostgpnienia dokumentéw do pobrania, z ktorymi po wypelnieniu petent
i tak bedzie musiat udac si¢ do urzedu w celu ich ztozenia. W komunikacji interne-
towej przede wszystkim gtownym celem powinno by¢ to, aby obywatel wybrana
sprawe urzedowa w catosci i szybko zatatwil za pomocg sieci internetowej. Mimo
wielu obaw dotyczacych korzystania z e-administracji badani uzytkownicy dostrze-
gaja wiele zalet i pozytywnie oceniaja jej funkcjonowanie i przydatnosc.
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