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Uslugi e-administracji w ocenie przedsi¢biorcow

Wprowadzenie

Sprawne funkcjonowanie administracji publicznej powinno skutkowaé jakoscig
ustug $wiadczonych przez urzad wzgledem klienta (obywatela, podmiotu gospodar-
czego). Spoteczenstwo XXI wieku oczekuje, ze ushugi $wiadczone przez administra-
cje panstwowa beda dostepne on-line.

Dla klienta w relacji z urzgdem najwazniejsza jest szybka, sprawna i kompetentna
obstuga jego spraw. Informatyzacja urzedow poprzez wdrozenie e-ushug jest tym ele-
mentem (oprocz wielu innych), ktory pozwala na wlasciwe zatatwianie spraw badz
wyeliminowanie koniecznosci kontaktow osobistych w urzgdzie. Jest to szczegolnie
istotne w przypadku przedsiebiorcow, ktorzy relatywnie czesto zalatwiaja w urze-
dach sprawy zwigzane z prowadzona dziatalnoscia.

Pomimo wielu préb wdrazania konkretnych rozwigzan w Polsce (ustawa o in-
formatyzacji, ustawa o podpisie elektronicznym), o e-administracji, w pelnym tego
stowa znaczeniu, w chwili obecnej nie mozna jeszcze mowic. Sg pewne namiastki
e-ustug swiadczonych przez jednostki administracji kazdego szczebla, ale w pigcio-
stopniowej skali e-ustug dostepne sa jedynie ushugi pierwszego (tzw. interakcja jed-
nokierunkowa) 1 drugiego poziomu (tzw. interakcja dwukierunkowa).

Rozwdj e-ustug w polskich urzedach, jak pokazuja ostatnie lata, to proces zmudny
i naznaczony wieloma przeciwnos$ciami, niemniej trudno nie dostrzec zmian, jakie
dokonujg si¢ w tym zakresie. Rozw0j e-administracji w sposob szczegdlny powinien
by¢ nastawiony na klienta i sprawnos$¢ zaspokajania jego potrzeb.

E-administracja

E-administracja (ang. e-government) to wykorzystanie technologii teleinforma-
tycznych w administracji publicznej, w powigzaniu ze zmianami natury organizacyj-
nej i zdobywaniem nowych umiejetnosci w celu poprawienia jakosci $wiadczonych
ustug publicznych, wzmocnienia zaangazowania obywatela w procesy demokratycz-
ne oraz poparcia dla polityki panstwa'.

' A. Wierzbicki, Wplyw megatrendow cywilizacji informacyjnej na sytuacje w Polsce, (w:) Strategia rozwoju Polski
do roku 2020, tom 1, Diagnoza ogdlnych uwarunkowan rozwojowych, Komitet Prognoz ,,Polska 2000 Plus” przy
Prezydium PAN, Dom Wydawniczy Elipsa, Warszawa 2000, s. 47.
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E-government w ujeciu UE to zintegrowane dzialanie zmierzajace do stworze-
nia tanszej i skuteczniejszej administracji, prowadzace w rezultacie do poprawy
zarzadzania panstwem i obnizania kosztow administracji. E-administracja pozwala
na usprawnienie kontaktu i tworzenie przyjaznej atmosfery pomiedzy obywatelem
a urzedem i urzednikami, przy wykorzystaniu nowoczesnych technik cyfrowych.
Przeniesienie ustug na platforme elektroniczng pozwala przekraczac granice organi-
zacji, ale, co istotne, stwarza mozliwos$¢ standaryzowania ustug, co ma znaczenie dla
bezpieczenstwa sieciowego. Ustugi te maja by¢ wygodne i tatwe do korzystania, ale
musza, podobnie jak wszystkie inne e-ustugi, respektowac prywatnos¢ konsumentaZ.

Administracja publiczna wedlug H. Izdebskiego to ,,dziatalno$¢ organizacyjna
panstwa realizowana, przynajmniej w cze¢s$ci, przy pomocy sytemu biurokratycznego,
obejmujaca obszerny zakres spraw o znaczeniu spotecznym oraz regulowana przez
generalne normy prawne’”.

Administracja publiczna pelni nastgpujace funkcje:

1) porzadkowo-reglamentacyjng zwigzang z ochrong porzadku publicznego i bez-
pieczenstwa zbiorowego,

2) $wiadczenia ushug publicznych lub $wiadczenia ich za posrednictwem instytucji
$wiadczacych, nalezacych do sektora publicznego (przedsigbiorstw uzytecznosci
publicznej 1 zaktadow administracyjnych),

3) regulatora rozwoju gospodarczego, co przejawia sie¢ w zastosowaniu klasycznych
instrumentoéw policyjnych i reglamentacyjnych w postaci zezwolen, kontyngen-
tow, cet, a takze udziale panstwa w zarzadzaniu gospodarkg narodowa.

Elektroniczna administracja pozwala m.in. na:

— zalatwianie spraw urzgdowych za posrednictwem sieci (on-line), a nie jak dotych-
czas w kolejce przed okienkiem (face-to-face),

— dostep do urzedu z kazdego miejsca i w kazdym czasie, przy zastosowaniu wybra-
nego narzedzia komunikacji,

— uproszczenie obstugi, na zasadzie jednego okienka, poprzez umozliwienie sktada-
nia zintegrowanych wnioskow,

— nieprzerwane dostarczanie oficjalnej (urzgdowej), kompletnej, aktualnej 1 ade-
kwatnej (odpowiedniej dla potrzeb) informacji,

— obnizke kosztow operacyjnych i jednostkowych funkcjonowania administracji
dzieki samoobstudze i automatyzacji,

— systemowe prowadzenie (kierowanie) petenta podczas korzystania przez niego
z ushug administracyjnych,

— mozliwo$¢ badania pogladow i opinii obywateli poprzez wtaczenie elektroniczne-
go monitorowania i ankietowania®.

2 Tamze, s. 48.

3 Administracja publiczna, red. J. Hausner, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2009, s. 103.

4 J. Janowski, Administracja elektroniczna. Ksztaltowanie sig informatycznego prawa administracyjnego i elektronicznego
postepowania administracyjnego w Polsce, Wydawnictwo Municipium S.A., Warszawa 2009, s. 53.
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Wdrazanie systemow teleinformatycznych w administracji stawia panstwo przed

licznymi wyzwaniami, m.in.:

— koniecznoscig inwestowania w infrastrukture informatyczng oraz telekomunika-
cyjng,

— zmianami warunkéw, form, regut i zasad pracy w kierunku $wiadczenia jej po-
przez siec,

— zapewnieniem wszystkich warunkow réwnego dostgpu przez sie¢ do urzegdu,

— zagwarantowaniem prywatnos$ci informacji i ochrony danych osobowych.

W zaleznosci od stopnia rozwoju e-administracji ustugi te moga by¢ swiadczone
na czterech réznych poziomach.

Poziom 1 (tzw. interakcja jednokierunkowa) — mozliwo$¢ wyszukania informacji
oraz pobrania oficjalnych formularzy ze strony internetowej urzedu.

Poziom 2 (tzw. interakcja dwukierunkowa) — mozliwos$¢ wyszukania informacji,
pobrania oraz odestania wypetionych formularzy za pomoca Internetu.

Poziom 3 (tzw. transakcja) — pelna obstuga procesu, czyli mozliwo$¢ dokona-
nia wszystkich czynnosci niezbednych do zatatwiania danej sprawy urzgdowej droga
elektroniczng — od uzyskania informacji, poprzez pobranie odpowiednich formularzy,
ich odestanie po wypehieniu i ztozeniu podpisu elektronicznego, az do uiszczenia
wymaganych optlat oraz otrzymania oficjalnego pozwolenia, zaswiadczenia lub inne-
go dokumentu, o ktory dana osoba/ firma wystepuje.

Poziom 4 (tzw. personalizacja — wprowadzony od 2007 r.) — obejmuje on dwie
cechy: proaktywno$¢ — dzialania zwigkszajace jakos¢ i przyjazne dla uzytkownika;
automatyczne ustugi — automatyczne dostarczanie konkretnych ustug, spersonalizo-
wanych pod katem uzytkownika (nie inicjowanych przez uzytkownika).

Jezeli ustuga nie jest swiadczona elektronicznie, przyjmowany jest poziom 0 (in-
formacja on-line).

Do osiggniecia pelnej funkcjonalnosei e-ustug niezbgdne bedzie zaimplemento-
wanie ustug trzeciego i czwartego poziomu.

Umownie przyjmuje si¢ rdéwniez, ze wymienionym poziomom rozwoju
e-administracji odpowiadaja wartosci na skali procentowej (odpowiednio: petna re-
alizacja A=25%, B=50%, C=75% 1 D=100%). Stosowanie tych wartosci pozwala na
oceng ogolnego stopnia zaawansowania rozwoju publicznych serwiséw interneto-
wych’.

Na schemacie 1 przedstawiono wyzwania stojace przed e-administracjg, ktore po-
dzielono na techniczne, ekonomiczne i spoteczne.

5 D. Grodzka, E-Administracja w Polsce, Biuro Analiz Sejmowych, ,,INFOS” 2007, nr 18.



130 KONSUMPCJA T ROZWOJ NR 2/2012

Schemat 1
Wyzwania dla e-administracji

Wyzwania natury
ekonomicznej

Wyzwania natury
spotecznej

Wyzwania natury
technicznej

Interoperacyjnosé Niskie koszty uzytkowania Dostepnos¢ (Accessibility)
Ochrona prywatnosci Latwos$¢ obstugi Uzytecznosé¢
Bezpieczenstwo (maintainability) Akceptacja

Interakcja multimodalna Mozliwos$¢ wielokrotnego

wykorzystania (reuseabilty)
Przenoszenie (portability)

Zrodto: Opracowanie whasne.

Pelna informatyzacja urzedow to spehienie kilku podstawowych warunkow®:

— technicznego — ktory oznacza zapewnienie odpowiedniego srodowiska umozliwia-
jacego wykonywanie zadan zaréwno po stronie urz¢du (niezbedne aplikacje, sprzet,
architektura sieciowa), jak i klienta (aplikacje klienckie umozliwiajace wspolprace
z aplikacjami urzedu, wdrozenie podpisu elektronicznego, ptatnosci elektroniczne),

— organizacyjnego — odnosi si¢ on do zmian funkcjonowania struktur urzedu i jego
pracownikow, dla ktorych klient powinien by¢ partnerem, a nie petentem,

— prawnego — ktory oznacza konieczno$¢ uchwalenia nowych regulacji czy zmiang
istniejacych aktow prawnych, normujacych i umozliwiajacych wykonywanie za-
dan poprzez ten kanat komunikacyjny,

— mentalnego — ktory oznacza zmiang¢ nastawienia przede wszystkim po stronie
klienta urzgdu; zatatwianie spraw poprzez e-administracje jest rowniez wlasciwg
forma wykonywania obowigzkow obywatelskich czy prawnych.

Rozw0j e-administracji w Polsce na tle krajow UE

W chwili wejécia Polski w struktury Unii Europejskiej stan informatyzacji sek-
tora komunikacyjnego, uznanego za jeden z priorytetowych w naszym kraju, zna-
czaco odbiegal od standardow europejskich. Infrastruktura sieci teleinformatycznej
byta i nadal pozostaje zbyt stabo rozwinigta. Dlatego Polska stoi przed wielkim wy-

6 Por. A. Dabrowska, Profil klienta e-administracji w wybranych krajach Europy Srodkowo-Wschodniej, Zeszyty
Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego nr 609, ,,Problemy Zarzadzania, Finanséw 1 Marketingu” 2010, nr 16.



USLUGI E-ADMINISTRACJI W OCENIE PRZEDSIEBIORCOW 131

zwaniem zwigzanym z upowszechnieniem dostepu do Internetu szerokopasmowego.
Tylko wiasciwy poziom dostepu do niego warunkuje bowiem odpowiedni rozwoj
ushug publicznych $wiadczonych drogg elektroniczna, w tym ustug e-administracji.
Pierwszym waznym krokiem w kierunku cyfryzacji gospodarki i spoteczenstwa byto
przyjecie strategii ePolska na lata 2004-2006.

Tablica 1
Wskaznik rozwoju e-administracji w krajach Unii Europejskiej w 2012 i 2010 r.
) Wskaznik rozwoju e-administracji Ranking 2012
e 2012 2010 UE Swiat
Holandia 0,9125 0,8097 1 2
Wielka Brytania 0,8960 0,8147 2 3
Francja 0,8635 0,7510 3 6
Szwecja 0,8599 0,7474 4 7
Norwegia 0,8593 0,8020 5 8
Finlandia 0,8505 0,6967 6 9
Niemcy 0,8079 0,7309 7 17
Luksemburg 0,8014 0,6672 8 19
Estonia 0,7987 0,6965 9 20
Austria 0,7840 0,6679 10 21
Hiszpania 0,7770 0,7516 11 23
Belgia 0,7718 0,7725 12 24
Stowenia 0,7492 0,6243 13 25
Wegry 0,7201 0,6315 14 31
Wrtochy 0,7190 0,5800 15 32
Portugalia 0,7165 0,5787 16 33
Irlandia 0,7149 0,6866 17 34
Malta 0,7131 0,6129 18 35
Grecja 0,6872 0,5708 19 37
Litwa 0,6604 0,5826 20 42
Lotwa 0,6604 0,5826 21 42
Cypr 0,6508 0,5705 22 45
Czechy 0,6491 0,6060 23 46
Polska 0,6441 0,5582 24 47
Stowacja 0,6292 0,5639 25 53
Bulgaria 0,6132 0,5590 26 60
Rumunia 0,6060 0,5479 27 62

Zrddto: Opracowano na podstawie: E-Government Survey 2012, United Nations, New York 2012.
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Wedtug Raportu E-Government Survey 2012 przygotowanego przez ONZ w mar-
cu 2012 r., Polska plasuje si¢ daleko na tle innych krajow Unii Europejskiej 1 $wiata.
W Unii wyprzedzamy tylko Rumunig, Butgari¢ i Stowacje (por. tablica 1).

Korzystanie z uslug e-administracji przez przedsi¢biorstwa
(wyniki badania)

W celu oceny ustug e-administracji wsrod przedsigbiorcow korzystajacych z tej
sfery ustug przeprowadzono badanie ilosciowe metoda CAWI (Computer Assisted
Web Interviews). Ankieta byta adresowana do wybranej grupy przedsigbiorcow —
5000 firm, ktore korzystaja przynajmniej z jednej ustugi e-administracji. Badanie
zostato przeprowadzone w sierpniu 2011 r. za posrednictwem firmy IT-Services, wia-
$ciciela unikalnego serwisu Centrum Badan Internetowych e-Ankieta.pl

Na ankiet¢ odpowiedziato 960 respondentoéw, z czego 175 miato swiadomosé, ze
korzysta z ustug e-administracji.

Badaniem objeto osiem rodzajow ustug e-administracji publicznej:

— rozliczenie podatku VAT,

— rozliczenie podatku dochodowego od 0so6b prawnych,

— rejestracja oraz rozliczenie dotyczace obowigzku ubezpieczenia spotecznego pra-
cownikow,

— rejestracja dziatalnosci gospodarcze;j,

— przekazanie danych statystycznych,

— udzial w zamowieniach publicznych,

— zgloszenie celne,

— uzyskanie pozwolenia i wnoszenie oplat za korzystanie ze srodowiska naturalne-
go.

Zasadniczym celem badania byto zdiagnozowanie korzystania z poszczegdlnych
ustug (zakresu, czestotliwosci), przy uwzglednieniu poszczegélnych pozioméw za-
awansowania technologicznego, poziomu dojrzatosci e-ustug i ich jakosci, korzysci
wynikajacych z korzystania z ustug e-administracji oraz perspektyw zmian w tym
zakresie.

Nizej przedstawiono charakterystyke respondentow ze wzgledu na wielkosé

przedsigbiorstwa. Struktura firm przedstawiala si¢ nastepujaco:

— najwigkszy odsetek stanowity osoby fizyczne prowadzace dziatalno$¢ gospodar-
cza (48%),

— najwigksza reprezentacj¢ tworzyly firmy mate, zatrudniajace do 9 pracownikow
(46%), a najmniejszg firmy zatrudniajace powyzej 250 pracownikow (7%),

— dominowaty firmy, dla ktorych podstawowym rodzajem dziatalnosci jest handel (38%),

— najliczniejszg grupg stanowili przedstawiciele firm, ktorzy prowadza dziatalnosé¢
w miescie o liczbie mieszkancow powyzej 100 tys. (53%),
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— najwigcej firm miato swojg siedzibe w wojewodztwie mazowieckim (26%).

Proba nie byta losowa, przez co formalnie nie spetnia podstawowego kryterium
wnioskowania statystycznego, ale poniewaz byta dos$¢ liczna (n>100), dokonano
oszacowania przedziatu ufnosci dla otrzymanych danych, mimo ze bedzie on obar-
czony btedem nielosowosci.

Przedziat ufnoéci ma nastgpujaca postac:

1-w. 1-w.
P{W. —u 7W"( I/V”‘)<p<I/Vt.+u(1 7W‘( W”")}zl—a,
n
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p = E(W,) — spodziewana czgstos¢ korzystania z ustug e-administracji wsrod po-
pulacji wszystkich przedsiebiorstw w Polsce,
W, = 0,18 — dla korzystajacy z ustug e-administracji.

Przyjmujgc wspdtczynnik ufnosci 1-0.= 0,95, z tablic rozktadu normalnego u_ = 1,96,
n =960 otrzymujemy:

_ 0,18(1-0,18) :
0,18—1,96 e <p< 0,18+1,96 -0,012,
0,18-0,02 <p<0,18 +0,02,

0,16 <p < 0,20.

Dokonujac interpretacji otrzymanych wynikow, mozna stwierdzi¢, ze z prawdo-
podobienstwem 0,95 liczba firm korzystajacych z ustug e-administracji ksztattuje si¢
na poziomie 16-20%. Oznacza to, ze dla przyjetej proby 960 firm z ustug e-admini-
stracji korzysta 153-192 firm.

Wsrod najezestszych przyczyn niekorzystania z dostepnych ustug e-administracji
wymieniano:

— brak informacji o $wiadczonych ustugach e-administracji (48,5% respondentow),
tak duzy odsetek wskazan moze §wiadczy¢ badz o braku wiedzy polskich przed-
sigbiorcow o ustugach organéw administracji $wiadczonych drogg elektroniczna,
badz o braku dostatecznej informacji ze strony administracji o mozliwosciach,
jakie daje digitalizacja ustug administracji,

— brak potrzeby (39,5% respondentéw), mozna zalozy¢, ze wielu przedsigbiorcow
wykazuje nieche¢ do zmian i unowoczes$niania swojej dziatalnosci,

— zbyt maly zakres §wiadczonych ushug e-administracji (14,0% respondentow),
z jednej strony poziom rozwoju ustug e-administracji nie odpowiada oczekiwa-
niom przedsigbiorcow, z drugiej mozna zaryzykowaé stwierdzenie, ze moze to
$wiadczy¢ o niedostatecznym rozpoznaniu mozliwosci, jakie stwarza wspotcze-
sna e-administracja,
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zta komunikacja z urzgdami/urzednikami (9,0% respondentdéw), prawdopodobnie
w tej grupie byli przedsigbiorcy, majacy zte doswiadczenia w kontaktach z orga-
nami administracji, zle oceniajacy jako$¢ obstugi, niezadowoleni ze zbyt rozbu-
dowanych badz skomplikowanych procedur korzystania z ustug $wiadczonych
droga elektroniczna lub po prostu z niekompetencji urzednikow,

brak umiejetnosci korzystania z ushug e-administracji (7% respondentow), przy-
czyn mozna upatrywa¢ w zawitosci procedur po stronie urzedow w dostepie do
e-ustug badz nieprzygotowaniu przedsigbiorcow do korzystania z nich,
przeszkoda techniczna (2,8% respondentow), niskie wskazania potwierdzaja do-
bry stan zinformatyzowania polskich przedsi¢biorstw. Ten nieznaczny odsetek
przedsiebiorstw moze mie¢ np. siedziby w miejscach, gdzie sg problemy z doste-
pem do Internetu.

Nalezy podkresli¢, ze respondenci mogli wskaza¢ w badaniu tylko jedng przyczy-

n¢ — najbardziej dla nich istotna.

Respondenci, ktorzy korzystali z ustug e-administracji, okreslili czgstotliwosé

korzystania z o$miu podstawowych ustug e-administracji dostepnych dla polskiego
przedsiebiorcy (tablica 2).

Tablica 2
Czestotliwos¢ korzystania z ustug e-administracji (% odpowiedzi)
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% odpowiedzi
Mniej niz raz w miesiacu 240 | 22,3 25,1 12,0 | 45,1 12,6 | 30,3 13,7
Kilka razy w miesiacu 20,6 9,7 429 4,0 | 30,9 29 | 14,3 29
Kilka razy w tygodniu 1,1 1,1 1,1 0,0 1,1 1,1 3,4 0,0
Codziennie 06| 0,0 00| 00| 1,1| 23] 46| 06
Nie korzystamy 53,7 | 66,9 30,9 | 84,0 | 21,7 | 81,1 | 474 82,9

Zrddto: Opracowano na podstawie badan whasnych z 2011 r.
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Badanie potwierdzito niejako obserwowang rzeczywistos¢, np. w przypadku ustu-
gi zwigzanej z rozliczaniem podatku VAT na firmach ciazy obowiazek comiesigcz-
nego rozliczania tego podatku, podobnie jak w przypadku czynnosci rejestracyjnych.

Wysoki odsetek odpowiedzi ,,nie korzystamy” dla wszystkich ocenianych ushug
e-administracji moze dowodzi¢ pewnej niekonsekwencji lub braku wiedzy na temat
ushug e-administracji.

Respondenci ocenili jako$¢ o$miu podstawowych ustug e-administracji, z ktorych
korzystaja. Wyniki przedstawiono w tablicy 3.

Tablica 3
Ocena jakoSci ustug e-administracji (% odpowiedzi)
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% odpowiedzi
Bardzo dobra 13,7 6,3 9,7 2,3 | 13,7 1,1 6,9 4,0
Dobra 229 | 20,0 | 45,1 74 | 394 | 10,9 | 26,9 8,6
Przecigtna 7.4 8,0 | 13,7 40 | 18,9 7.4 | 10,3 5,7
Zta 0,6 0,0 1,7 4,6 4,6 0,6 6,3 0,0
Nie mamy zdania/nie korzystamy | 55,4 | 65,7 | 29,7 | 81,7 | 23,4 | 80,0 | 49,7 81,7

Zrodlo: Jak w tablicy 2.

Analiza wynikow dotyczacych subiektywnej oceny jakosci ustug e-administracji
pozwala stwierdzi¢, ze wielu respondentow dobrze lub bardzo dobrze ocenia jako$¢
ustug $wiadczonych przez organy administracji drogg elektroniczna.

Respondenci najczesciej korzystajg z interaktywnych formularzy na stronach in-
ternetowych (np. formularze PIT, formularze ZUS, formularze zgloszen celnych).
Takg formulte wspotpracy przedsiebiorcow z organami administracji wskazato prawie
50% respondentdéw. Zgodnie z przyjeta w artykule 4-stopniowa skalg poziomu roz-
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woju ustug e-administracji respondenci korzystali z ustug elektronicznych §wiadczo-
nych na 1 poziomie. Na drugim miejscu wymieniono wykorzystywanie formularzy
pobieranych ze stron internetowych do wypetnienia i wykorzystanie ich w kontak-
tach z organami administracji (np. formularze PIT, formularze Intrastat, formularze
wymagane przy rejestracji dziatalnosci). Te forme wspotpracy wskazato prawie 30%
respondentow (2 poziom). Najrzadziej respondenci wskazywali na wymiang informa-
¢cji pomigdzy systemami informatycznymi, czyli korzystanie z ustug §wiadczonych
na 3 poziomie dojrzatosci (np. System CELINA — Administracja Celna, czy System
Platnik — Zaktad Ubezpieczen Spotecznych). Ten sposob korzystania z ushug e-admi-
nistracji wskazat prawie co czwarty respondent.

Warto zauwazy¢, ze co trzeci respondent ocenit wptyw korzystania z ustug e-ad-
ministracji na koszty funkcjonowania firmy jako $redni i niemal tyle samo przedsie-
biorcéw uznato, ze wptyw jest niewielki, niemniej dostrzegalny. 23% respondentow
ocenito wplyw jako duzy, co moze wskazywaé na zmiany, jakie dokonuja si¢ w roz-
woju e-administracji.

Najwigcej respondentow (61,7%) zamierza korzysta¢ z ustugi ,,Rozliczanie podat-
ku VAT”. Na drugim miejscu uplasowala si¢ ustuga ,,Przekazanie danych statystycz-
nych” (49,7%). Na ,,Rozliczenie podatku dochodowego od 0sob prawnych” wskazato
39,3% respondentow i niemal tyle samo na ustuge ,,Rejestracja oraz rozliczenie doty-
czace obowigzku ubezpieczenia spotecznego pracownikow” i na ustuge ,,Zgloszenia
celne”. Niemal co piaty respondent (18,5%) zamierza korzysta¢ z ustugi ,,Uzyskanie
pozwolenie i wnoszenie oplat za korzystanie ze $srodowiska naturalnego” i ,,Udziat

Wykres 1
Ocena zmian dokonujacych si¢ w e-administracji

Polska zrobita bardzo

duzy postep
6%

Niewiele si¢ zmienito
11%

Zmiany sa wyraz'nie/

zauwazalne
20%
Zmiany sa dostrzegalne,
ale zbyt wolne
56%

Zrodto: Jak w tablicy 2.
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w zamdwieniach publicznych”. Zaledwie 9,8% respondentow planuje korzystaé
z e-ushugi zwigzanej z ,,Rejestracja dziatalnosci gospodarcze;j”.

Warto zauwazy¢, ze ponad potowa respondentéw uwaza, ze zmiany sg dostrzegal-
ne, ale zbyt wolne (por. wykres 1).

Respondentow poproszono o poréwnanie poziomu ushug e-administracji $wiad-
czonych przez polskie organy administracji z ustugami e-administracji dostgpnymi
w krajach Unii Europejskiej. Wyniki przedstawiono w tablicy 4. Ponad polowa re-
spondentdéw nie umiata udzieli¢ jednoznacznej odpowiedzi.

Tablica 4
Porownanie poziomu rozwoju ustug e-administracji w Polsce
z krajami Unii Europejskiej (% odpowiedzi)
Odpowiedzi % odpowiedzi
Zdecydowanie gorzej rozwiniete anizeli w krajach UE-15 20
Zdecydowanie gorzej rozwinigte anizeli w krajach UE-12 14
Rozwinigte na poziomie odpowiadajacym $redniej dla UE-27 10
Rozwinigte lepiej niz w krajach UE-12 1
Trudno powiedzie¢ 55

Zrodto: Jak w tablicy 2.

Oczekiwania respondentow odnos$nie do poziomu funkcjonowania ustug e-admi-
nistracji sg nastgpujace:
— uproszczenie procedur zwigzanych z e-podpisem,
— wieksza dostepnos¢ dokumentéw w formie elektronicznej, co powoduje elimino-
wanie dokumentow papierowych, czyni kontakt z administracjg bardziej przyjazny,
— podniesienie jakosci ustug, co pozwolitoby podnie$é¢ poziom zaufania do ustug
e-administracji,
— podniesienie jakoSci pracy urzednikow.

Podsumowanie

Zgodzi¢ si¢ nalezy z pogladem, ze umozliwiajac wspdtprace migdzy urzedami,
firmami i obywatelami, ushugi publiczne §wiadczone drogg elektroniczng sg szybsze
i bardziej dostosowane do indywidualnych potrzeb. Ustugi te wywieraja wptyw na
doskonalenie dwustronnej komunikacji migdzy obywatelami i administracja.

Rozwo¢j administracji publicznej w UE wymaga wspotpracy miedzy krajami
cztonkowskimi, wspolnych dziatan na rzecz tworzenia nowych technologii, korzy-
stania z najlepszych praktyk i budowania spdjnego podejscia.
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Obszar dziatan administracji elektronicznej po 12010 sprowadza si¢ do trzech pod-
stawowych obszarow:

1. Wsparcia jednolitego rynku: w celu utatwienia mobilnosci obywateli i przed-
sigbiorstw na jednolitym rynku, umozliwienia realizacji transgranicznych ustug
elektronicznych dla obywateli i przedsigbiorstw, umozliwienia bezpiecznej
i efektywnej wspotpracy elektronicznej migdzy panstwami cztonkowskimi.

2. Wzmocnienia pozycji przedsiebiorstw i obywateli: w celu zwigkszenia przejrzy-
stosci administracji i zapewnienia dostepu do informacji publicznej, zapewnienia
narzedzi do udziatu w publicznych procesach podejmowania decyzji, projekto-
wania przyjaznych ustug dla wszystkich obywateli i przedsiebiorstw.

3. Efektywnosci i sprawnosci administracji: w budowaniu transgranicznych ustug
elektronicznych dla obywateli i przedsiebiorstw tak efektywnie jak to mozliwe,
w korzystaniu z ICT w celu wspierania zmian organizacyjnych i rozwoju umie-
jetnosci, w jak najlepszym bezposrednim i posrednim wykorzystaniu ICT do
zmniejszenia emisji dwutlenku wegla’.

Wyniki badania pokazatly, ze poziom $wiadomosci przedsigbiorcow korzystaja-
cych z ustugi/ustug e-administracji jest relatywnie niski. Nawet jesli przedsigbiorcy
uwazaja, ze mozliwo$¢ korzystania z ustug e-administracji jest czym$ normalnym
w XXI wieku, to warto mie¢ tego $wiadomos¢.

Analiza materialu empirycznego pozwolita na wyodrebnienie trzech segmentéw
przedsiebiorcow korzystajacych z ustug e-administracji:

1. Laicy — przedsigbiorcy niemajacy wiedzy na temat ushug e-administracji, chociaz
z ustug tych (cho¢by w matym zakresie) korzystaja. Zapewne dla tych przed-
sigbiorcow dostepne do pobrania ze stron organéw administracji formularze to
pewnego rodzaju utatwienie, a nie ustuga. Nalezy przypomnie¢, ze do badania
dobrano przedsigbiorcow, ktorzy cho¢by w podstawowym zakresie, ale korzy-
stali z ustugi/ustug e-administracji. Mimo to ok. 80% respondentow stwierdzito,
ze nie korzysta z jakiejkolwiek ushugi e-administracji. Wyrazili oni tez bardzo
krytyczne opinie o jakosci $wiadczonych ustug w Polsce w stosunku do krajow
UE, co nie jest zgodne z raportem Eurostatu, z ktérego wynika, ze w Polsce od-
notowywany jest do$¢ znaczacy wzrost jakosci podstawowych dwudziestu ustug
(w tym réwniez o$miu, ktore byly uwzglednione w badaniu wiasnym). Polska
przybliza si¢ do $redniej dla krajow Unii Europejskiej, ale nadal dzieli ja znacza-
cy dystans do krajow o wysokim poziomie rozwoju tych ustug.

2. Doftaczajacy — przedsiebiorcy, ktorzy dostrzegaja mozliwosci, jakie otwiera
e-administracja. Sa jeszcze powsciagliwi 1 w korzystaniu i w ocenie poziomu
rozwoju e-administracji, w tym e-cta. Mozna zatozy¢, ze w miar¢ zdobywania

" Wizje i priorytety w zakresie administracji elektronicznej w Europie. Wytyczne dla ,,Planu dzialan w zakresie
administracji elektronicznej po 2010 r., Dokument roboczy, marzec 2009 r., Biblioteka eRozwoju SMWI, publikacja
nr 47, wersja elektroniczna.
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wiedzy 1 dodwiadczenia na tym polu beda coraz $mielej siegaé po te ushugi, takze
z uwagi na ich role w usprawnianiu funkcjonowania przedsiebiorstwa,

3. Innowatorzy — przedsigbiorcy, ktdrzy nie boja si¢ nowosci, chetnie siegaja po do-
stepne ustugi $wiadczone drogg elektroniczng. Maja wiedze na temat ich rozwoju
w Polsce i innych krajach Unii Europejskiej. Dostrzegaja korzysci dla przedsig-
biorstwa z korzystania z ushug e-administracji, aczkolwiek nie oznacza to, ze sg
bezkrytyczni.

Rozwdj e-administracji, jak podkresla Komisja Europejska, jest potrzebny do
wzmocnienia pozycji obywateli 1 przedsigbiorstw europejskich, w celu popra-
wy ich mobilno$ci na rynku wewngtrznym XXI wieku i zapewnienia rozwoju
e-gospodarki opartej na ,,sieci przysztosci”. Stanowi takze element zréwnowazonego
r0ZWoju.

Bibliografia

Administracja publiczna, red. J. Hausner, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2009.

Dabrowska A., Profil klienta e-administracji w wybranych krajach Europy Srodkowo-
Wschodniej, Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego nr 609, ,,Problemy
Zarzadzania, Finansoéw i Marketingu” 2010, nr 16.

E-Government Survey, United Nations, New York 2012.

Grodzka D., E-Administracja w Polsce, Biuro Analiz Sejmowych, ,,INFOS” 2007.

Janowski J., Administracja elektroniczna. Ksztattowanie sie informatycznego prawa
administracyjnego i elektronicznego postegpowania administracyjnego w Polsce,
Wydawnictwo Municipium S.A., Warszawa 2009.

Wierzbicki A., Wphyw megatrendow cywilizacji informacyjnej na sytuacje w Polsce,
(w:) Strategia rozwoju Polski do roku 2020, tom 1, Diagnoza ogolnych uwarun-
kowan rozwojowych, Komitet Prognoz ,,Polska 2000 Plus” przy Prezydium PAN,
Dom Wydawniczy Elipsa, Warszawa 2000.

Wizje i priorytety w zakresie administracji elektronicznej w Europie. Wytyczne dla
., Planu dziatan w zakresie administracji elektronicznej po 2010 r., Dokument
roboczy, marzec 2009 r., Biblioteka eRozwoju SMWI, publikacja nr 47, wersja
elektroniczna.

Streszczenie

W artykule zwrocono uwage na ustugi e-administracji, ktore spetniaja wazna rolg,
usprawniajac kontakt migdzy przedsigbiorstwem a urzedem, ale sg takze waznym
ogniwem w cyfryzacji gospodarki i spoleczenstwa. Celem artykutu jest przedsta-
wienie wynikow badan iloSciowych przeprowadzonych metoda CAWI (Computer
Assisted Web Interviews). Ankieta zaadresowana byta do wybranej grupy przedsig-
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biorcow — 5000 firm, ktére korzystaja przynajmniej z jednej ushugi e-administracji.
Badanie przeprowadzono w sierpniu 2011 r. za posrednictwem firmy IT-Services,
wiasciciela unikalnego serwisu Centrum Badan Internetowych e-Ankieta.pl.

Wyniki przeprowadzonego badania wskazuja wiele obszarow funkcjonowania
e-administracji, ktore wymagaja usprawnienia lub upowszechnienia. Polska nie na-
lezy do grupy krajow o rozwinigtym poziomie e-administracji. Wedtug raportu ONZ
plasujemy si¢ na dalszym miejscu wérdd krajow Unii Europejskiej i daleko w rankin-
gu $wiatowym. Trudno jednak nie dostrzec zmian, jakie nastapily w ostatnich latach.

Badania pozwolity zdiagnozowaé, czego oczekuja przedsigbiorcy od ustug
e-administracji, a takze dokona¢ autorskiej segmentacji przedsigbiorcow korzystaja-
cych z tych ustug.

Stowa kluczowe: e-administracja, poziom rozwoju, wyniki badania, oczekiwania.
Kody JEL: H83, M00

Services of E-Administration in the Opinion
of Entrepreneurs

Summary

In their article, the authors pay attention to the e-government services that play an
important role improving the contact between the enterprise and the office but they
are also an important link in digitalisation of the economy and society. The objective
of the article is to present the results of quantitative surveys carried out by the CAWI
(Computer-Assisted Web Interviews) method. The questionnaire was addressed to
a selected group of entrepreneurs — 5000 firms, which use at least one of the e-govern-
ment service. The survey was conducted in August 2011 through the IT-Services com-
pany, an owner of the unique website Centrum Badan Internetowych e-Ankieta.pl.

The results of carried out survey point out to many areas of functioning of
e-government, which require improvement or popularisation. Poland does not belong
to the group of countries with high level of e-government development. According
to the UN report, this country occupies in this respect a further place among the EU
countries and far in the world’s ranking. However, it is hard not to notice the changes
that have occurred in recent years.

The surveys allowed making a diagnose what entrepreneurs expect from the
e-government services as well as carrying out an author segmentation of the entrepre-
neurs using these services.

Key words: e-government, development level, research findings, expectations.
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