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Streszczenie

W artykule przedstawiono analize znaczenia e-ustug we wspoétczesnej administracji publicz-
nej w Polsce. E-ustugi stanowig wazne ogniwo w cyfryzacji gospodarki i s3 nieodzownym
elementem dynamicznie rozwijajacego sie spoteczenstwa informacyjnego. Odpowiadajgc
na potrzeby zmieniajacych sie wyzwan w zakresie kontaktédw i komunikacji na potrzeby za-
tatwiania spraw w urzedach publicznych, w Polsce przeznaczono znaczace $rodki finansowe
na rozwoj e-administracji. Przeprowadzono réwniez dziatania uswiadamiajgce znaczenie
e-administracji wsréd obywateli i pracownikéw administracyjnych. Wydaje sie jednak, iz nie
miato to istotnego znaczenia w zwiekszeniu zainteresowania e-ustugami w Polsce. Wska-
zuje na to odsetek oséb, ktore korzystajg z mozliwosci, jakie daje e-administracja.

Celem artykutu jest analiza znaczenia e-ustug Swiadczonych przez administracje publiczng
w Polsce, jak rowniez przyczyn tak matego zainteresowania e-ustugami wsrdd polskiego
spoteczenistwa.

Metodyka artykutu opiera sie na teoretycznej analizie e-ustug w Polsce oraz analizie wyni-
kow badan witasnych oraz publicznych danych statystycznych zaréwno krajowych, jak
i ogélnoséwiatowych. Zrédtem danych empirycznych byty Roczniki Statystyczne, dane Euro-
statu, jak rowniez opracowania GUS-u i Komisji Europejskiej oraz wtasne wywiady pogte-
bione (IDI) z pracownikami administracji publicznej.

Stowa kluczowe
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Wstep

Wszechobecna globalizacja wptywa bezposrednio na wszystkie sfery zycia spotecz-
nego. Zmiany wynikajace z postgpujacej globalizacji skutkuja nieodwracalng trans-
formacja gospodarek, polityk, kultury. Zmieniajg si¢ mechanizmy wspotpracy i ko-
munikacji w codziennym zyciu. W obecnym ksztalcie gospodarki istotnego znacze-
nia nabiera wymiar technologiczny w zakresie technologii komunikacyjnych i me-
chanizmow przekazywania informacji. Towarzyszy temu dynamicznie rozwijajacy
si¢ proces rozwoju technologii informatycznych zaréwno na potrzeby sfery publicz-
nej, jak i prywatnej funkcjonowania cztowieka w spoteczenstwie. Zmiany w zakre-
sie komunikacji informacyjnej ksztattuja nowy obraz gospodarek, w ktorych czas
i przestrzen ulegaja zjawisku ,,skurczenia”, a wynikajace z nich ograniczenia prze-
staja mie¢ znaczenie. Otwiera to tym samym nowe mozliwos$ci rozwoju oraz znacz-
nie podnosi poziom zycia ludzi. Nowe wyzwania wynikajace z zachodzacych pro-
cesow globalizacji skutkuja powstaniem spoteczenstwa informacyjnego, ktore wy-
piera swoja efektywnoscig dziatania dotychczasowy model funkcjonowania spote-
czenstwa industrialnego zarowno w sferze prywatnej, ale przede wszystkim w sferze
gospodarczej. Zmiany strukturalne spoteczenstwa sg nierozerwalnie zwigzane Z po-
jawieniem si¢ nowych potrzeb w zakresie zycia codziennego takich, jak szybki, pro-
sty 1 przyjemny sposob rozwiazywania codziennych spraw zaréwno w zakresie
wspotdziatania z innymi ludzmi jak i uczestnictwem w zyciu gospodarczym.

Dynamicznie rozwijajace si¢ spoleczenstwo informacyjne wymusza na organi-
zacjach publicznych odejscie od tradycyjnych sposoboéw zarzadzania informacja
i metod zatatwiania spraw, do bardziej wyszukanych, ale za razem szybszych me-
chanizméw komunikacyjnych. Z drugiej strony, coraz silniejsza konkurencja na
$wiecie we wszystkich obszarach gospodarki - gdzie znaczenia nabiera szybko$¢
i skuteczno$¢ zalatwiania spraw - nie pozwala zignorowaé wprowadzania zmian
w organach administracji publicznej. Rozwdj narzgdzi informatycznych oraz
wszechobecny Internet determinuja zmiany, jakie stoja przed wspotczesng admini-
stracjg publiczng w Polsce.

Utatwienie, uproszczenie funkcjonowania, badZ obsluga tych dziedzin Zycia,
gdzie konieczna jest bezposrednia relacja panstwo — obywatel mozliwa jest przy wy-
korzystaniu nowych technologii w §wiadczeniu ustug publicznych drogg elektro-
niczng. Gléwnym celem stawianym przed administracjg publiczng jest zwigkszenie
efektywnosci dziatania jej podmiotow w zakresie Swiadczenia ustug dla klientow.
Ma to nastapi¢ przede wszystkim przez uproszczenie zatatwiania spraw urzedo-
wych, zwigkszenie dostgpnosci informacji na ich temat oraz usprawnienie funkcjo-
nowania administracji.
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Planowane zmiany w obszarze §wiadczenia ustug publicznych nabieraja szcze-
gblnego znaczenia w miejscach, gdzie dostep do infrastruktury, takze tej publicznej
jest utrudniony. W wielu regionach Polski niska gestos¢ zaludnienia i rozproszona
sie¢ osadnicza ogranicza dostgpnos¢ mieszkancow do wielu ustug publicznych
swiadczonych w osrodkach wyzszego rzedu — powiatowym lub wojewodzkim. Za-
tem rozwdj ustug Swiadczonych droga elektroniczng moze by¢ narzedziem niwelu-
jacym zardwno réznice rozwojowe pomiedzy miastami a peryferiami wojewddztw,
ale takze jednoznacznie zamieni¢ sposob funkcjonowania i wizerunek administracji
publicznej.

Autorzy w ramach niniejszego artykutu podjeli probe odpowiedzi na pytanie,
jakie znaczenie w polskiej administracji publicznej maja obecnie e-ustugi oraz jaki
jest rzeczywisty poziom korzystania z mozliwosci, jakie daja nowoczesne technolo-
gie. Analiza danych statystycznych, krajowych i zagranicznych raportow oraz wy-
niki badan wlasnych wskazuja na niski poziom zaawansowania korzystania z e-ad-
ministracji. Celem artykutu jest analiza znaczenia e-ustug $wiadczonych przez ad-
ministracje publiczng w Polsce, jak rowniez przyczyn tak matego zainteresowania
e-uslugami wsrdd polskiego spoleczenstwa.

1. E-ustugi i technologie ich dostarczenia w katalogu ustug publicznych

W literaturze przedmiotu wystepuje bardzo wiele definicji e-ustug. Brak jedno-
znacznej definicji e-ustug spowodowany jest trudnoscig w wyznaczeniu sztywnej
granicy w dynamicznie rozwijajacym si¢ srodowisku e-ustug. Skutkuje to trudnoscia
w okre$leniu, CO jest, a co nie jest ustugg elektroniczng. Wtasciwym podejsciem do
analizy e-ustug wydaje sie proba zdefiniowania e-ustugi oparta na zakresie dziatan
zwigzanych z §wiadczeniem ushugi publicznej za pomoca narzedzi i technik infor-
matycznych.

Ustugi publiczne to dobra publiczne, z ktérych moze korzysta¢ kazdy obywatel.
Stanowig one dobra, ktore nie ulegaja wyczerpaniu niezaleznie od liczby korzysta-
jacych z nich osob. Ustugi publiczne §wiadczone sg przez administracj¢ publiczng
w sposOb bezposredni zarowno w kontaktach zwyktych obywateli, jak i w przy-
padku podmiotow gospodarczych (Kozuch, Kozuch, 2011, s. 35). Doskonalenie za-
rzadzania ustugami publicznymi dokonuje si¢ przez zwigkszanie powszechnej do-
stepnosci oraz poprawe jakosci ustug $wiadczonych przez jednostki administracji
publicznej.

E-ustugi rozumiane sa jako nowa forma $wiadczenia ustug przy wykorzystaniu
Internetu, od momentu kontaktowania sie firmy z klientem celem przedstawienia
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oferty poprzez zamowienie ustugi, jej $wiadczenie i kontakt z klientem po wykona-
niu ustugi (Dabrowska i in., 2009, s. 41).

E-ustugi stajg si¢ nieodzownym elementem e-administracji: nowg forma dystry-
bucji ustug publicznych a ,,administracja publiczna, przyjmujac obowigzek dostar-
czania dobr publicznych i spotecznych, realizuje swoje zadania w formie ustug pu-
blicznych” (Dylewski, Filipiak, 2005, s. 454).

E-ustuga definiowana jest jako ustuga spetniajaca nastgpujace warunki (Sliwin-
ski, 2008):

» jest $wiadczona w sposob czgsciowo lub catkowicie zautomatyzowany

przez technologi¢ informacyjna;

* jest realizowana w Internecie i za posrednictwem Internetu;

* jest zindywidualizowana wzglgdem odbiorcy (personalizowana);

* strony $wiadczone ustugi znajduja si¢ w r6znych miejscach (ustuga zdalna).

Zatatwienie spraw urzgdowych w klasycznej formie jest unormowane prawnie
przez Kodeks postepowania administracyjnego. Formalnie urzad jest zobowigzany
do dziatania wedtug okreslonej procedury zatatwienia spraw. Czesto zachodzi ko-
niecznos$¢ wielokrotnego stawiennictwa osobistego. Biorgc pod uwage miejsce za-
mieszkania, stan zdrowia czy dyspozycyjno$¢ czasowq interesanta moze okazac sie,
ze wymog osobistego stawiennictwa jest ucigzliwy badz niemozliwy do spehienia.
Dzieki wprowadzeniu nowoczesnych technologii informatyczno-komunikacyjnych
(TIK) administracja publiczna moze zwickszy¢ swoja efektywnos¢, ale przede
wszystkim oferowaé sprawne i niewymagajgce osobistego stawiennictwa zatatwie-
nie sprawy urzedowej. Z jednej strony ustugi publiczne ewoluuja w kierunku ushug
przyjaznych klientowi, z drugiej za$ zmieniajace si¢ formy prowadzenia dziatalnosci
czy organizacji pracy i zarzadzania przedsigbiorstwem wymuszajg na administracji
publicznej wprowadzenia nowych mechanizmow $wiadczenia ustug w urzedzie oraz
zalatwiania spraw podmiotow gospodarczych. Odpowiedzig na zmiany potrzeb
klientéw urzedu, administracja publiczna oferuje mozliwo$¢ zatatwienia spraw inte-
resantOw poprzez e-ustugi.

Na potrzeby niniejszego artykuly e-ustugi rozumiane be¢da jako ustugi $wiad-
czone za pomocg Internetu. E-ustuga nie wymaga udziatu cztowieka do jej spraw-
nego zatatwienia, a odbywa si¢ w sposdb zautomatyzowany. Cechg charaktery-
styczng e-ustug odrozniajgca je od ustug $wiadczonych standardowymi metodami
jest mozliwos¢ $wiadczenia jej na odlegto$¢ bez wzgledu na to, gdzie jestesmy
i 0 jakiej porze, przy spelnieniu warunku dostgpu do Internetu.
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2. Obszary $wiadczenia e-ustug w administracji publicznej

Sprawne i skuteczne funkcjonowanie e-ustug wymaga zwigkszenia roli narzedzi
TIK w codziennym funkcjonowaniu administracji publicznej w Polsce. Oznacza to
realizacje przez zobowigzane podmioty publiczne zadan publicznych przy wykorzy-
staniu technologii informatycznych i komunikacyjnych oraz dostepu do Internetu na
trzech poziomach: (Raport wstepny..., 2011, s. 20):

» wewnetrznej komunikacji w organizacji;

* automatyzacji komunikacji z innymi podmiotami realizujacymi zadania pu-

bliczne;

* $wiadczenie e-ustug klientom administracji.

W ramach finansowania ustug §wiadczonych droga elektroniczng niezbedne jest
zapewnienie im odpowiedniej jakos$ci systemow zarzadzania dokumentami zapew-
niajacych pozyskiwanie, przetwarzanie oraz przechowywanie dokumentdw istnieja-
cych w postaci cyfrowej, w taki sposob aby uwzglednialy one strategie organizacji
dotyczaca zarzadzania trescig. Do ich funkcjonalno$ci mozna zaliczy¢: pozyskiwa-
nie i rejestrowanie dokumentow, porzadkowanie i klasyfikowanie, wyszukiwanie,
zarzadzanie wersjami, zarzadzanie obiegiem dokumentéw, kontrole uprawnien, ar-
chiwizowanie dokumentow (Wrycza, 2010, s. 435-436).

Poziom §wiadczenia e-ustug przez jednostki administracji publicznej mierzy si¢
na poziomach ,,dojrzatosci ustug” (Sophistication Level):

» informacja online — mozliwo$¢ wyszukania informacji o danym urzedzie
oraz $wiadczonych tam ustugach na jego stronie internetowej;

+ interakcja jednokierunkowa — mozliwo$¢ wyszukania informacji oraz po-
brania oficjalnych formularzy ze strony internetowej urzedu;

» interakcja dwukierunkowa — mozliwo$¢ wyszukania informacji, pobrania
oraz odestania wypetionych formularzy za pomocg Internetu;

» tak zwana transakcja — petna obstuga procesu, czyli mozliwo$¢ dokonania
wszystkich czynno$ci niezbgdnych do zatatwiania danej sprawy urzedowe;j
droga elektroniczna.

Poziom $wiadczenia e-ustug w administracji publicznej determinuja w duzej
mierze czynniki finansowe, miedzy innymi te pochodzace z budzetu panstwa (Singh,
Chauhan, 2012, s. 33).

Niewatpliwie idea e-administracji jest niezbednym wyznacznikiem skutecznych
struktur panstwowych, zapewniajacych obywatelom i firmom mozliwo$¢ dziatania
we wspotczesnych realiach cywilizacyjnych. Powszechnos¢ wykorzystania ustug
publicznych online jest uzalezniona w duzym stopniu od poinformowania zaintere-
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sowanych podmiotow o ich istnieniu i korzysciach, jakie si¢ wigzg z ich stosowa-
niem. Brak wiedzy na ten temat nie przyczyni si¢ do wzrostu zapotrzebowania na
elektroniczne ustugi publiczne, wrecz przeciwnie, to co nowe i nieznane nie wzbu-
dza zaufania (Ganczar, 2009, s. 40).

3. Miejsce e-ustug w polskiej administracji publicznej

Poziom rozwoju e-administracji w Polsce znacznie odbiega od §wiatowej czotowki.
W 2014 roku w indeksie rozwoju e-administracji obliczanym przez ONZ Polska za-
jeta 42 miejsce na 194 badanych panstw. Duzo stabiej oceniono tu mozliwosc¢ elek-
tronicznej partycypacji w dziataniach administracji — 65 miejsce (United ..., 2014,
S. 54). Pozycja Polski w ogolnoswiatowym rankingu $wiadczy o relatywnie stabo
rozwinietej e-administracja na poziomie centralnym, co ogranicza jej mozliwo$ci
rozwoju rowniez na poziomie samorzadowym.

O niskim stopniu realizacji e-ustug w ramach polskiej administracji publiczne;j
swiadczy rowniez miejsce naszego kraju na tle wybranych krajow europejskich
(rys. 1).
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Rys. 1. Procentowy udziat obywateli uzywajacych Internet w kontaktach z administracjg publiczng

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie danych Eurostatu (isoc_bde15ei).

Wedhug danych Eurostatu procentowy udzial Polakow uzywajacych Internetu
w kontaktach z administracjg publiczna ksztaltuje si¢ na poziomie zaledwie 27%
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przy sredniej dla krajoéw UE 47%. W zatatwianiu spraw przy uzyciu Internetu przo-
duje Islandia (85%), Dania (84%) i Norwegii (82%).

Z punktu widzenia rozwoju e-ustug istotne jest jakiego rodzaju aktywno$¢ pro-
wadza z wykorzystaniem TIK obywatele i czy uzywaja Internetu do zalatwiania
spraw z urzgdem. Wedhlug danych Eurostatu aktywnos$¢ Polakow w zakresie komu-
nikacji z urzedami na drodze elektronicznej jest niewielka i znacznie rzadsza niz
w przypadku wickszo$ci krajow europejskich.

Znaczny wzrost korzystania z TIK w kontaktach z administracjg publiczng miat
miejsce w przypadku Litwy z 22 do 41%, Lotwy z 20 do 54%, Wegier z 29% do
59%, Grecji z 13 do 45% w okresie od 2008 do 2014 roku. Polska w tym zakresie
wypada najstabiej, a w perspektywie szesciu analizowanych lat zwigkszyla procen-
towy udzial korzystania przez obywateli z rozwigzan TIK jedynie z 22 do 27%

(rys. 2).
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Rys. 2. Procentowy udziat Polakéw uzywajgcych Internet w kontaktach z administracjg publiczng
Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie danych Eurostatu (isoc_bde15ei).

Wedtug raportow Glownego Urzedu Statystycznego (GUS) tak niska pozycja
polskiej administracji w zakresie korzystania z ustug elektronicznych jest zwigzana
miedzy innymi z niewystarczajagcym poziomem dostosowania infrastruktury tech-
nicznej niezbednej do $wiadczenia tego typu ustug. Szerokopasmowy dostep do In-
ternetu stanowi podstaw¢ do korzystania z e-ustug na wszystkich plaszczyznach.
Wedhlug danych GUS-u w 2014 roku 71,1% ogoétu gospodarstw domowych miato
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w domu szerokopasmowy dostep do Internetu. Odsetek udziatu gospodarstw posia-
dajacych taki dostep systematycznie wzrastat i w porownaniu z 2010 roku byt wyz-
szy o 14,3%. Z roku na rok coraz wigksza czg$¢ gospodarstw domowych majacych
w domu dostep do Internetu posiadata szerokopasmowe potaczenia. W 2010 roku
gospodarstwa te stanowity 89,5% ogotu gospodarstw domowych posiadajacych do-
step do Internetu, a w 2014 roku juz 95,1%. W latach 2010-2014 udziat gospodarstw
domowych posiadajacych szerokopasmowy dostep do Internetu w ogdlnej liczbie
gospodarstw domowych wzrastal szybciej niz udziat gospodarstw domowych posia-
dajacych jakikolwiek dostgp do Internetu. Gospodarstwa domowe jako przyczyng
nieposiadania komputera w domu najczgsciej wskazywaty na brak potrzeby takiego
dostepu (59,1%). Druga najczesciej deklarowang przyczyng nieposiadania Internetu
w domu byt brak odpowiednich umiej¢tnosci (44,8%), trzecia zbyt wysokie koszty
sprzetu (25,9%), czwarta zbyt wysokie koszty dostepu (20,9%) i piata nieche¢ do
Internetu (3,8%). Okoto 8% badanych wskazato na posiadanie dostepu w innym
miejscu niz w domu a 1,4% na brak takiego dostgpu ze wzgledow bezpieczenstwa
(Spoteczenstwo informacyjne..., 2014, s. 99-110).

Sytuacja przedstawia si¢ znacznie lepiej w sektorze przedsigbiorstw. W 2014
roku odsetek przedsigbiorstw uzywajacych komputery wyniost 94%, co wskazuje na
bardzo duze zainteresowanie korzyS$ciami ptynacymi z mozliwosci taczenia si¢ z In-
ternetem (Spofeczenstwo informacyjne..., 2014, s. 43-44).

Preferowanym sposobem zatatwiania spraw przez klientow urzedu wcigz jest
osobista wizyta w odpowiednim urzedzie. Taki sposob kontaktu z urzegdem wskazuje
53% badanych. Kolejne miejsce zajmuje zatatwianie spraw przez Internet, prefero-
wany przez 38% badanych. Zainteresowanie zatatwianiem spraw urzgdowych przez
Internet czg$ciej wykazuja mezczyzni niz kobiety (42% do 35%), mieszkancy du-
zych miast oraz osoby z wyzszym wyksztalceniem (45%). Niski odsetek internau-
tow korzystajacych z mozliwo$ci zatatwienia spraw urzedowych przez Internet wy-
stepuje w grupie respondentdéw z wyksztalceniem podstawowym. Mieszkancy du-
zych miast oraz osoby z wyzszym wyksztalceniem najczgsciej w poroéwnaniu do in-
nych badanych grup deklarowaty, ze probowaty zalatwia¢ sprawy urzedowe przez
sie¢. Tylko 43% badanych w wieku 18-24 lat probowato tej formy kontaktu z admi-
nistracjg panstwowsa, co wynika z niewielkiej potrzeby zatatwiania spraw urzedo-
wych wsrdd tej grupy wiekowej. Najwickszy odsetek badanych, ktorzy pozytywnie
zatatwili swoja sprawe urzedowa przez Internet odnotowano wsrod oséb w wieku
35-44 lata (Wplyw cyfryzacji ..., 2014, s. 17-27).

Za negatywne klienci administracji publicznej uznali niemozliwo$¢ zatatwienia
calej sprawy przez Internet (56%). Za istotne utrudnienie uznano zawily i niezrozu-
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miaty sposob zatatwienia sprawy (33%) oraz za dlugi okres oczekiwania na zata-
twienie sprawy wzgledem tego jaki oczekiwali (30%). Co czwarty badany doswiad-
czyt braku reakcji ze strony urzgdu oraz uznal, iz formularz do wypetnienia byt
trudny, brakowato w nim wyjasnien lub byl niezrozumiaty a co piaty narzekal na
pojawiajace si¢ problemy techniczne (E-administracja w oczach..., 2014).

W ramach badan urzeddéw publicznych jako najczgstsza barierg przy eliminacji
korespondencji papierowej w kontakcie z innymi jednostkami administracji urzed-
nicy wskazali traktowanie postaci elektronicznej dokumentdéw jako nieréwnowaznej
papierowej oraz przyzwyczajenie do formy papierowej dokumentow (Wplyw cyfiy-
zacji ..., 2014, s. 146-147).

Pracownicy urzgdéw w wywiadach pogtebionych wskazali na istotny brak srod-
kéw finansowych na rozwoj elektronicznej administracji oraz brak wspolnych stan-
dardéw wymiany dokumentéw i odpowiednich rozwigzan prawnych. Istotnym ogra-
niczeniem rozwoju e-ustug jest, wedtug urzednikow, rowniez niska swiadomos$¢ in-
teresantow w zakresie mozliwosci zatatwiania spraw urzedowych przy wykorzysta-
niu TIK oraz niski poziom umiej¢tnosci z zakresu TIK zaréwno klientow urzedu,
jak i samych pracownikow urzedu. Pracownicy urzedow wskazali rowniez na brak
zainteresowania zatatwianiem spraw droga elektroniczna oraz ograniczone zaufanie
do Internetu wérod klientow urzedu, jak rowniez ,,wyzszo$¢” dokumentu papiero-
wego nad elektronicznym.

Podsumowanie

Analiza determinant rozwoju e-ustug w Polsce wskazuje na niewielki stopien reali-
zacji ustug z wykorzystaniem narzedzi TIK. Polska znajduje si¢ ponizej przecigtnego
poziomu europejskiego w tym zakresie rozwoju e-ustug.

Urzedy w Polsce od wielu lat pracujg nad rozwojem ustug elektronicznych
z 16zng intensywnoscig i w sposob zréznicowany w zalezno$ci od danego urzedu.
Znaczne zwigkszenie zasiegu Internetu w Polsce na przestrzeni ostatnich lat, istotny
spadek cen komputerow, tabletow czy urzadzen mobilnych umozliwia sprawne za-
fatwianie spraw bez koniecznosci odwiedzania urzedu. Za pozytywne nalezy tez
uzna¢ dzialania wladz publicznych w zakresie ciagltego 1 bardzo dynamicznego
zwiekszania dostepu do szerokopasmowego Internetu, ktory daje solidny szkielet do
dziatan rozwijajacych e-ustugi. Z drugiej strony mozna zaobserwowac bariery, ktore
uniemozliwiajg sprawne $wiadczenie e-ustug. Do tych barier przede wszystkim na-
lezy zaliczy¢ ograniczenia spoteczno-kulturowe, malg elastyczno$¢ w zakresie
zmian i przyzwyczajen urzednikow panstwowych oraz wielki dysonans w zakresie
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umiejetnosci korzystania z e-ustug w réznych grupach wiekowych. Jedna z istotnych
barier spowalniajacych jakie nalezy wyeliminowac jest przywiazanie do dokumen-
tow papierowych. Gtéwnym powodem tak powolnego rozwoju korzystania z e-ustug
do zatatwiania spraw z urzgdem jest powszechno$¢ dokumentdéw papierowych oraz
brak przekonania co do bezpieczenstwa rozwigzan informatycznych.

Mozna uznac, ze nasza codzienno$¢ zostata skutecznie uzalezniona od informa-
tyki. Konieczne staje si¢ dostosowanie umiejetnosci wszystkich grup spotecznych
do potrzeb zmieniajacej si¢ gospodarki opartej na wiedzy i informacji. Skuteczne
przeciwdziatanie wykluczeniu cyfrowemu poszczegolnych osob wymaga podniesie-
nia ich kwalifikacji w zakresie uzycia narz¢dzi TIK oraz przekonania ich do efek-
tywnosci ich stosowania. Celem administracji publicznej w najblizszym czasie po-
winno by¢ rowniez podniesienie poziomu zaufania do e-ustug wsérod klientow admi-
nistracji publicznej. Istotne jest rowniez utatwienie oraz prostszy i przejrzysty spo-
sob zatatwienia sprawy kompleksowo przez Internet.
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Determinants of the development of e-services
in public administration in Poland

Abstract

Authors of an article in this article discussed the importance of e-services in contemporary
public administration in Poland. E-services are important part of digitization of the economy
and are an essential element of a dynamically developing information society. Public
e-servise respond to the needs of changing challenges of contact and communication with
public offices in Poland and allocate significant funds for the development of e-government.
There have been carried out in large scale activities of awareness-raising importance of
e-government services to citizens and administrative staff. It seems however, that it was
not of great significance in increasing interest in e-services in Poland, as indicated by the
percentage of people who benefit from the opportunities offered by e-government. The
aim of the article is to analyze the importance of e-services provided by the public admin-
istration in Poland as well as the reasons for such a small interest in e-services among polish
society.

The methodology of the article is based on a theoretical analysis of e-services in Poland and
public analysis of statistical data both domestic and global. The source of empirical data
were Central Statistical Office, Eurostat statistics and the European Commission data.
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