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NOWE TECHNOLOGIE INFORMACYJNO-KOMUNIKACYJNE
W SWIADCZENIU ADMINISTRACYJNYCH USLUG PUBLICZNYCH

Streszczenie

Technologia ICT wywiera istotny wptyw na administracje publiczng i jest jednym
z kluczowych elementéw zwigkszenia efektywnosci jej funkcjonowania. W niniejszym
artykule ukazano rolg technologii informacyjno-komunkacyjnych (ICT) w rozwoju ad-
ministracyjnych ustug publicznych oraz poziom rozwoju e-ustug administracji publicz-
nej w Polsce. Szczegdlng uwage zwrocono na funkcjonowanie Elektronicznej Platformy
Ustug Publicznych, ktéra jest podstawowym elementem koncepcji one-stop-govern-
ment.

Stowa kluczowe: technologie informacyjno-komunkacyjne, one-stop-government,

administracja publiczna

Wstep

W ostatnich latach mozna zaobserwowac ciagly i intensywny rozwoj nowo-
czesnych technologii informacyjno-komunikacyjnych. Technologie ICT (Informa-
tion and Communications Technology) maja duzy wptyw na dziatania wszystkich
podmiotow gospodarczych, instytucji oraz obywateli. Istotnego znaczenia nabie-
rajg: elektroniczna wymiana danych, dokumenty elektroniczne, e-ustugi oraz
elektroniczny dostep do informacji. Wdrozenie technologii informacyjno-komu-
nikacyjnych odnosi si¢ do takich aspektéw funkcjonowania administracji, jak:
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— wykorzystanie nowych kanatéw do komunikacji z klientem oraz we-

wnatrz organizacji,

— latwiejsze zarzadzanie ogromnym zasobem informacji,

— wykorzystanie teleinformatyki w realizacji ustug publicznych,

— poprawa jako$ci §wiadczonych ustug,

— zwiekszenie efektywnosci funkcjonowania administracji.

Duza iloé¢ informacji wewnatrz organizacji oraz wysoka zmienno$¢ otocze-
nia wymuszaja zmiany w zakresie metod i systemow zarzadzania informacja oraz
tworzenia nowych kanatéw komunikacji wewnetrznej oraz zewnetrznej. W dobie
gospodarki opartej na wiedzy podniesienie jakosci ustug administracji publiczne;j
wymaga stosowania nowych technik w zakresie generowania, zbierania, analizy,
przeksztatcania oraz przekazywania informacji. Powstaja idee zwigzane z nowym
spojrzeniem na administracj¢ publiczng i postrzeganiem ustugobiorcéw nie jako
petentow, lecz jako klientéw. Jedna z nich jest koncepcja New Public Manage-
ment (NPM).

Koncepcja NPM opiera si¢ na zalozeniu, ze mozna poprawic¢ zarzadzanie
administracjg publiczna, stosujac metody i techniki zarzadzania stosowane w sek-
torze prywatnym. Poczatki stosowania koncepcji NPM si¢gaja lat osiemdziesia-
tych poprzedniego wieku, jednak z biegiem czasu ulegata ona zmianom. Mozemy
wyrdzni¢ cztery modele Nowego Zarzadzania Publicznego®:

— model zorientowany na wydajnosc,

— model zorientowany na ograniczenie rozmiaréw organizacji i decentrali-

zacji zarzadzania,

— model zorientowany na poszukiwanie doskonatosci,

— model zorientowany na ustugi publiczne.

Szczegodlng uwage zwraca si¢ na ostatni z modeli, ktory zaktada poprawe
jakos$ci swiadczonych ustug publicznych, koncentracje na odbiorcy ustug, scep-
tycyzm wobec roli rynku w ustugach publicznych oraz ktadzie nacisk na prace
zespotowa ze spotecznos$ciami’.

Ushugi $wiadczone przez administracj¢ publiczng maja specyficzny charak-
ter. Mozna uznac¢, ze ma si¢ do czynienia z pewna bezradno$cig petenta. Ustu-
godawca dysponuje odpowiednimi kompetencjami, natomiast klient czgsto nie
zna lub nie rozumie obowigzujacych przepiséw i charakteru $wiadczonej ustugi,

2

M. Zawicki, Nowe zarzgdzanie publiczne, PWE, Warszawa 2011, s. 44.

P. Modzelewski, System zarzqdzania jakoscig a skutecznosé i efektywnos¢ administracji
samorzgdowej, CeDeWu, Warszawa 2009, s. 25.

3
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dlatego nie jest w stanie obiektywnie oceni¢ jakosci oferowanej ustugi. Powoduje
to, ze klienci nie maja zaufania do instytucji publicznej. Powstaje wiec potrzeba
zmiany sposobu obstugi klienta i przybranie przez urzednikow roli doradcy klienta
oraz dostarczenie niezbednego zakresu informacji na temat realizowanych ushug
poprzez roézne kanaty informacyjne’.
Rozwoj e-administracji nalezy rozpatrywac¢ w dwoch aspektach:
— front-office, czyli miejsca bezposredniej interakcji klienta i administracji
publiczne;j,
— back-office, czyli zaplecza umozliwiajagcego $wiadczenie ustug publicz-
nych.
Dalsze rozwazania zawarte w artykule dotycza aspektu popytowego, czyli
front-office. Celem artykutu jest ukazanie zmian zwigzanych z procesami elektro-
nizacji procesu obstugi klienta urzedéw publicznych.

Zmiany w zakresie dystrybucji administracyjnych ustug publicznych

Dystrybucja jest miejscem kontaktu pomigdzy podmiotem $wiadczacym
ustugi a jego klientem. Wymaga odpowiedniego planowania, organizowania, ste-
rowania, kontroli §wiadczonych ustug oraz towarzyszacych im informacji. Odpo-
wiednia dystrybucja przyczynia si¢ do wzrostu poziomu obshugi klienta i moze si¢
przyczyni¢ do zmniejszenia kosztéw $wiadczenia ustugi.

Z dystrybucja administracyjnych ustug publicznych wiaza si¢ dwie gtdéwne
kwestie: dostepnos¢ ustugi oraz ustalenie procedur zamowienia. Wigkszos¢
ustug publicznych dostepna jest drogg tradycyjnag, ktéra wymaga wizyty w urze-
dzie. Przyktadem takiej ustugi jest uzyskanie pozwolenia na budowe, otrzyma-
nie dowodu osobistego czy rejestracja pojazdu. Jednak coraz bardziej istotnego
znaczenia nabieraja ushugi, ktore mozna zrealizowac drogg elektroniczng. Jedna
z ushug tego rodzaju jest wprowadzona w 2008 roku mozliwo$¢ rozliczenia
podatku dochodowego od 0s6b fizycznych, z ktorej korzysta coraz wiecej oby-
wateli. W ostatnich latach obserwuje si¢ zwigkszone zainteresowanie ustlugami
posrednictwa przy zatatwianiu spraw urzgdowych. W takiej sytuacji udziela si¢
pelnomocnictwa uprawniajacego dany podmiot lub osobg do wnoszenia pism,

4 Wytyczne do wdrozenia standardow zarzqdzania satysfakcjq klienta w urzedach admi-

nistracji rzgdowej, Publikacja w ramach projektu ,,Klient w centrum uwagi administracji” wspot-
finansowanego przez Uni¢ Europejska w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego, Warsza-
wa 2012.
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wnioskow i otrzymywania stosownych dokumentéw zwigzanych ze §wiadcze-
niem okreslonej ustugi publicznej. Kanaty komunikacji i obstugi klienta admini-
stracji publicznej przedstawiono na rysunuku 1.

firmy podredniczace

obsluga pocztowa ePUAP

—_—

——

elrzad
poszezegolnych
szezebli

administracji

infokioski

strony internetowe
organow
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publicznej wraz z
BIP

placdwka urzadu

Rysunek 1. Kanaly komunikacji i obstugi klientow administracji publicznej

Zrbdlo: opracowanie wlasne.

Nowym kanatem dystrybucji staja si¢ ustugi administracji publicznej $§wiad-
czone z wykorzystaniem technologii teleinformatycznych, czyli e-ustugi. Na
poziom rozwoju elektronicznych ustug administracyjnych wptywa wiele czyn-
nikow. Warunkiem sprawnego funkcjonowania tego nowego kanatu dystrybucji
ustug jest migdzy innymi informatyzacja administracji, zapewnienie dostgpu
do ustug obywatelom i przedsi¢biorcom, opracowanie odpowiednich procedur,
cyfrowe ksztalcenie spoteczenstwa oraz stworzenie odpowiedniego interfejsu
charakteryzujacego si¢ tatwoscia i intuicyjnoscig korzystania przez uzytkownika.
Waznym aspektem jest rowniez identyfikacja elektroniczna petenta. Istotng funk-
cj¢ pelni profil zaufany, ktory kazdy z obywateli moze zatozy¢ poprzez platforme
ePUAP (Elektroniczng Platforme Ustug Administracji Publicznej). Niestety, obec-
nie ta forma identyfikacji wymaga jednorazowej wizyty w okre§lonym urzgdzie,
takim jak jednostka Zakladu Ubezpieczen Spolecznych, Urzad Skarbowy lub
Urzad Wojewddzki. Inna forma identyfikacji elektronicznej to bezpieczny podpis
elektroniczny weryfikowany za pomocg certyfikatu kwalifikacyjnego.
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Dostep do ustug publicznych jest mozliwy przy wykorzystaniu takich kana-
16w elektronicznych, jak ogolnopolski portal ePUAP, platformy poszczegdlnych
resortow 1 innych centralnych organow administracji publicznej, platformy regio-
nalne, np. $laska, lokalne e-urzgdy, strony internetowe urzedéw oraz infokioski.
Niezbedne jest rozszerzenie mozliwosci dystrybucji o inne elektroniczne kanaty,
jak telefonia mobilna czy telewizja.

Elektroniczna Platforma Uslug Administracji Publicznej to system infor-
matyczny, ktéry pozwala na zatatwianie spraw urzedowych droga elektroniczna.
Moga z niej korzysta¢ obywatele, podmioty gospodarcze oraz same urzedy jako
klienci wewngtrzni. Platforma ePUAP stanowi nowy kanat sluzacy komunikacji
w relacjach A2C, A2B, A2A. Elektroniczna Platforma Ustug Administracji Pub-
licznej petni nastepujace funkcje’:

— zawiera katalog ustug $wiadczonych przez roézne urzgdy i umozliwia
przekierowanie petenta do odpowiedniego organu administracyjnego,
umozliwia korzystanie z wyszukiwarki,

— identyfikuje ustugobiorce¢ na platformie centralnej, co daje mozliwos¢ ko-
rzystania z ustug réznych urzedéw bez koniecznosci kolejnego logowa-
nia,

— koordynuje dzialania w zakresie wspotpracy urzedow w realizacji ustug
oraz sprawnej komunikacji.

Docelowo platforma powinna petni¢ funkcje notyfikatora, ktéra wiaze si¢

z przysytaniem informacji poszczegélnym obywatelom czy przedsigbiorstwom
na temat spraw urzedowych ich dotyczacych, takich jak np. przypomnienie
o koniecznosci regulacji podatku.

Platforma jest jednym z projektow wdrazanych w ramach rozwoju elektro-
nicznej administracji publicznej. Wstepna koncepcje opracowano w 2002 roku.
Wdrozenie nastepowato w dwoch etapach: pierwszy — ePUAP byt realizowany
w latach 2005-2008; drugi — ePUAP2 w latach 2008-2013. Gléwnymi celami
wdrazanej platformy elektronicznej byto®:

— utworzenie jednolitego, bezpiecznego i1 zgodnego z prawem nowego, elek-
tronicznego kanatlu udostgpniania ustug administracji publicznej obywa-
telom, przedsigbiorcom i samej administracji jako klienta wewnetrznego,

— skrocenie czasu, obnizenie kosztow zwigzanych z udostepnianiem infor-
macji oraz zwigkszenie efektywnosci dzialania administracji publicznej,

5 Wrota — wstgpna koncepcja projektu, Komitet Badan Naukowych, Warszawa 2002.

¢ ePUAP, www.epuap.gov.pl (dostep 10.09.2014).
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— utworzenie Centralnego Repozytorium Wzoréw Dokumentow,

— zapewnienie interoperacyjnosci systemoéw teleinformatycznych wszyst-
kich jednostek administracji publiczne;.

Zgodnie z centralnym repozytorium wzoréw dokumentéw zamieszcza sig,
przechowuje i udostgpnia wzory dokumentow, ktore uwzgledniaja niezbe¢dne
elementy struktury dokumentow elektronicznych okreSlone w przepisach
prawnych.

Urzedy przekazuja do centralnego repozytorium oraz udostepniajg w Biu-
letynie Informacji Publicznej wzory dokumentow elektronicznych. Wzory te
ustala si¢ zgodnie z miedzynarodowymi standardami dotyczacymi dokumentow
elektronicznych sporzadzanych przez organy administracji publicznej. Szczeg6l-
nie zwraca si¢ uwage na konieczno$¢ podpisywania ich bezpiecznym podpisem
elektronicznym.

Idea funkcjonowania portalu ePUAP wiaze si¢ z koncepcja one-stop-shop
zaktadajacg mozliwo$¢ zalatwienia sprawy w jednym okienku, co pozwala na
oszczedno$¢ czasu oraz obnizke kosztow calej ustugi. Ponadto w takich przy-
padkach obywatel lub przedsigbiorca nie potrzebuje informacji, ktory szczebel
administracji realizuje konkretng ustugg i ile urzedéw musi odwiedzié, co czesto
jest niezbedne w tradycyjnym procesie $wiadczenia ushugi.

Wprowadzenie idei one-stop-shop jest korzystne z punktu widzenia klien-
tow oraz urzedow’. Zalety dla klientow to:

— wygoda (personalizacja, brak koniecznos$ci powtarzania pewnych czyn-
nosci, np. identyfikacji w kolejnych urzedach zaangazowanych w $wiad-
czenie jednej ustugi, one-stop-shop),

— jakos¢ (bezpieczenstwo, niezawodno$¢, doktadnose),

— wybor (mozliwo$¢ dotarcia poprzez rozne kanaly oraz urzadzenia, ko-
rzystanie w dowolnym czasie i miejscu, wszystkie ustugi w jednym miej-
scu),

— prostota i jasno$¢ procedur (prosta nawigacja na stronie internetowej, jas-
no okreslone procedury $§wiadczenia ustug, szybkos¢ wykonania).

Natomiast korzysci, jakie zyskuje administracja publiczna, to:

— optymalizacja procesow, poprawa wydajnosci, wzrost oszczednosci,

— eliminacja dublowania dziatan, konsolidacja kanatow i rozwigzan,

7 One-Stop Shop Plan 201318, Published by the State of Queensland (Department of
Science, Information Technology, Innovation and the Arts), November 2013, www.qld.gov.au/dsi-
tia/initiatives/one-stop-shop/ (dostep 10.09.2014).
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zwickszenie satysfakcji klientow i zaufanie do ustug publicznych,
zwigkszenie zadowolenia pracownikow.

Stan rozwoju elektronicznych ustug publicznych

Badajac stopien zaawansowania elektronicznych ustug publicznych, nalezy

mie¢ na uwadze pigciostopniowy podzial opisany przez Komisje Europejska,

okreslajacy poziomy rozwoju e-ustug administracji publicznej, poczawszy od

pobierania informacji drogg elektroniczna, a skonczywszy na personalizacji ustug.

Ustugi e-administracji moga by¢ §wiadczone na pigciu réznych poziomach®:

pierwszy (informacja online) — umozliwienie uzyskania informacji o da-
nym urzedzie oraz $wiadczonych ustugach na stronie internetowe;j,
drugi (interakcja jednokierunkowa) — mozliwo$¢ wyszukania informacji
oraz pobrania oficjalnych formularzy ze strony internetowej urze¢du,
trzeci (interakcja dwukierunkowa) — uzyskanie informacji, pobranie oraz
odestanie wypelnionych formularzy za pomoca internetu,

czwarty (transakcja) — petna obstuga procesu, czyli mozliwos¢ dokonania
wszystkich czynnosci niezbednych do zatatwiania danej sprawy urzedo-
wej droga elektroniczng — od uzyskania informacji, poprzez pobranie od-
powiednich formularzy, odestanie ich po wypelnieniu i ztozeniu podpisu
elektronicznego, az do uiszczenia wymaganych oplat oraz otrzymania
oficjalnego pozwolenia, za§wiadczenia lub innego dokumentu, o ktory
dana osoba/firma wystepuje,

piaty (personalizacja) — mozliwo$¢ identyfikacji klienta w elektronicznym
systemie danych administracji, co umozliwia na przyktad przypominanie
klientowi o koniecznosci dokonania okreslonych czynnosci urzgdowych
oraz $wiadczenie automatycznie okreslonych ustug, ktére nie wymagaja
interwencji klienta. Wigkszo$¢ z ustug administracji publicznej w Polsce
obecnie nie jest w pelni $wiadczona drogg elektroniczng. Niski poziom
zaawansowania e-ustug oraz niewiele ustug przeniesionych na platforme
elektroniczng sprawiaja, ze mato osob korzysta z mozliwosci elektronicz-
nej administracji.

8

The User Challenge Benchmarking, The Supply Of Online Public Services, 7th Mea-

surement, September 2007, Capgemini, For: European Commission, Directorate General for In-
formation Society and Media, http://ec.europa.eu (dostep 10.09.2014).



162 Joanna Drobiazgiewicz

Stopien wykorzystania internetu w realizacji ustug publicznych przez oby-
wateli przedstawiono na rysunku 2.
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Rysunek 2. Sposob wykorzystania internetu w realizacji ustug publicznych przez
obywateli

Zrodto: Spoleczenstwo informacyjne w Polsce w 2013 r., GUS, Warszawa 2013, s. 11.

Prowadzone przez GUS badania wskazuja, ze tylko okoto 22% o0s6b korzy-
sta z internetu w kontaktach z administracjg publiczng. Tylko okoto co dziesigty
z badanych wysyta wypetione formularze urzgdowe.

Sposob wykorzystania internetu przez przedsigbiorstwa w sprawach urzedo-

wych zaprezentowano na rysunku 3.
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Zrédto: Spoleczenstwo informacyjne w Polsce.... s. .



Nowe technologie informacyjno-komunikacyjne... 163

W 2012 roku co trzeci urzad udostepniat ustugi elektroniczne. Sposrod urze-
doéw $wiadczacych ustugi elektroniczne trzy czwarte robi to poprzez platforme
ePUAP, a potowa przez strong internetowa’. Tylko co trzeci internauta zna plat-
form¢ ePUAP'.

W zakresie ustug e-administracji dostgpnych dla przedsigbiorcow na wyrdz-
nienie zastuguje system elektronicznych zamoéwien publicznych. W 2012 roku
korzystato z niego 25% przedsigbiorstw (Srednia UE wynosita 12%).

Do zmierzenia zdolnosci administracji do tworzenia i udostgpniania ustug
elektronicznych zgodnie z potrzebami obywateli moze postuzy¢ wskaznik czast-
kowy $wiadczenia i rozwoju ustug e-administracji. Jest on suma wazona kilku
sktadnikow!!. Zostaty one okre§lone na rysunku 4.
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Rysunek 4. Wskaznik $wiadczenia i rozwijania ustug e-administracji w Polsce

Zrédto: Spoleczenistwo informacyjne w Polsce..., s. 157.

Wskaznik poziomu $wiadczenia i rozwijania e-ustug administracji pub-
licznej jest zréznicowany w poszczegélnych wojewoddztwach. Liderem w tej
dziedzinie jest wojewodztwo $laskie ze wskaznikiem na poziomie 61%. Kolejne

° Badanie Wplyw cyfryzacji na dzialanie urzedow w Polsce w 2012 r. zostalo przepro-

wadzone przez PBS na zlecenie Ministerstwa Administracji i Cyfryzacji, Warszawa 2012,
https://mac.gov.pl/wpcontent/uploads/2011/12/PBS_MAC_Cyfryzacja_full PL-2012.pdf (dostgp
10.09.2014).

19 E-administracja w oczach internautéw — 2013, Badanie przeprowadzone przez PBI na

zlecenie Ministerstwa Administracji i Cyfryzacji, Warszawa 2013, s. 60.
11

Spoleczenstwo informacyjne w Polsce w 2013 r., GUS, Warszawa 2013, s. 157.
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wojewodztwa to dolnoslaskie i matopolskie z warto$cig wskaznika 38%, a nastep-
nie zachodniopomorskie i mazowieckie — 35%. Najstabiej rozwinigte sa ustugi
e-administracji w wojewodztwie podkarpackim (warto$¢ analizowanego wskaz-
nika wynosi 24%)'2.

Zakonczenie

Rozwdj nowoczesnych technologii informacyjno-komunikacyjnych wiaze
si¢ ze zmianami w zakresie komunikacji urzedow publicznych z petentami oraz
przyczynia si¢ do zmiany formy $wiadczenia ushug administracji publicznej. Moze
on zwiekszy¢ satysfakcje klientow oraz efektywno$¢ dziatania urzedow. Niestety,
nadal wigkszo$¢ obywateli zatatwia sprawy urzgdowe w sposob tradycyjny, co
wiaze si¢ czgsto z brakiem wiedzy w zakresie nowych mozliwosci obstugi klien-
tow urzedow publicznych.
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NEW INFORMATION AND COMMUNICATIONS TECHNOLOGY
IN SERVICES OF PUBLIC ADMINISTRATION

Summary

Information and Communications Technology has a vital input on a public govern-
ment and are one of the key elements for increasing the efficiency of its operation. The
article focuses the role of Information and Communications Technology in services of
public administration and mainly on the level of e-services availability in Poland.
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