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WPROWADZENIE

Coraz czesciej technologie informacyjno-komunikacyjne (ICT) wykorzysty-
wane sg jako narz¢dzie wymiany informacji zarowno pomigdzy obywatelami —
urzedami, jak i pomigdzy poszczegdlnymi urzedami administracji publicznej. Na-
lezy wskaza¢, ze podobnie jak w przypadku spoteczenstwa informacyjnego, tak
samo w sytuacji interpretacji definicji elektronicznej administracji nie ma jedno-
znaczno$ci [Olszak, Ziemba, 2011].

Niemniej jednak Jacek Janowski wskazuje, ze ,,elektroniczng administracje
(czy tez e-urzad) mozna zdefiniowac jako odwzorowanie tradycyjnych ushug, ofe-
rowanych materialnie przez urzedy publiczne réznych szczebli, na ich elektro-
niczne i niematerialne odpowiedniki” [Janowski, 2009, s. 27]. Wedlug Ewy Ziem-
by [Ziemba, 2012, s. 332] elektroniczna administracja jest jednym z rudymentow
spoteczenstwa informacyjnego, a Dominik Tyrawa wskazuje, ze e-administracja
jest wyznacznikiem administracji globalnej [Tyrawa, 2013, s. 67 i nast.]. W stra-
tegii Europejskiej Agendy Cyfrowej wskazuje si¢, ze ,,ustugi e-administracji ofe-
ruja oszczedny sposob uzyskania lepszych ustug przez kazdego obywatela
i przedsiebiorstwo oraz oparta na uczestnictwie, otwartg i przejrzysta administra-
cje. Ustugi e-administracji moga obnizy¢ koszty i umozliwi¢ zaoszczgdzenie
czasu organom administracji publicznej, obywatelom i przedsiebiorstwom”
[A Digital...]. W ostatnich latach postep technologiczny w zakresie wykorzystania
ICT w administracji zwigkszyt sig, jednak Polska pozostaje w $rodku stawki
[E-Government...]. Aby wdrozy¢ programy zwigzane z e-administracja, nalezy
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wskaza¢ dzialania, ktore pozwolg na racjonalne wykorzystanie srodkow publicz-
nych przy uzyskaniu najlepszej efektywnosci. Elektroniczna administracja to
nie tylko wygoda dla obywateli, ale takze ulatwienie dla urzednikow. W niniej-
szym artykule zostaly przedstawione zagadnienia zwigzane z wdrazaniem e-ad-
ministracji.

METODOLOGIA | CEL BADANIA

W ramach projektu badawczego realizowanego w 2014 r. z dotacji celowej
MNIiSW, stuzacej rozwojowi mtodych naukowcow oraz uczestnikow studiow
doktoranckich (grant nr 1S-13/2013/508) zostato przeprowadzonych 15 indywi-
dualnych wywiadow pogtebionych (IDI) z osobami korzystajagcymi z elektronicz-
nej administracji oraz 15 wywiadow z osobami niekorzystajacymi z e-administra-
cji. Dodatkowo przeprowadzono 6 zogniskowanych wywiadéw grupowych — FGI
— (kazdy z udziatem 5-8 respondentow). Badanie zostalo przeprowadzone
w trzech grupach respondentoéw: obywateli (2 FGI) — 0sob powyzej 18. roku zy-
cia, przedsigbiorcow (2 FGI) — 0so6b prowadzacych dziatalno$¢ gospodarcza, pra-
cownikéw administracji (2 FGI) — osob pracujacych w administracji publicznej
zarowno rzadowej, jak i samorzadowe;j.

Podstawowym celem przeprowadzonego badania byto pozyskanie informacji
odnoszacych si¢ do preferencji obywateli w sytuacji zalatwiania spraw urze¢do-
wych online. Eksploracja badawcza dotyczyta m.in. nastepujgcych obszarow:

* rodzaju i skali wykorzystywanych e-ustug publicznych,

* rankingu ustug publicznych (e-ushug oraz ushug tradycyjnych) z punktu widze-
nia waznosci dla obywateli/przedsiebiorcoOw korzystajacych oraz niekorzystaja-
cych z e-ushug publicznych,

* przyczyn korzystania i niekorzystania z e-ustug publicznych,

* oczekiwan co do nowych e-ushug publicznych,

* rankingu ustug publicznych (e-ushug oraz ushug tradycyjnych) z punktu widze-
nia skomplikowania procedury ich zatatwiania wedlug obywateli/przedsigbior-
coéw korzystajacych oraz niekorzystajacych z e-ustug publicznych,

* korzysci i barier w korzystaniu z e-ustug publicznych,

CZESTOTLIWOSC 1 SPOSOB ZALATWIANIA SPRAW URZEDOWYCH

Wiekszo$¢ rozmdéwcow bioracych udzial w IDI wskazywata, iz czestotliwosé
kontaktow z administracja publiczng jest bardzo znikoma i ogranicza si¢ do 2—3
razy w roku, a nawet do jednego kontaktu w ciggu roku. Taki stan nie powinien
dziwi¢, a potwierdzaja go wczesniej prowadzone badania, wykazujace, ze respon-
denci stosunkowo rzadko odwiedzali urzgdy administracji samorzadowe;j i rzado-
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wej [Wilk, 2013, s. 210 i nast.]. Niektore osoby pytane o to, jak czesto korzystaja
z ustug urzedow, miaty problem z przypomnieniem sobie jakichkolwiek spraw,
ktoére wymuszajg na nich kontakt z urzgdami. Udzielenie odpowiedzi wymagato
naprowadzenia przez moderatora, wymienienia przyktadowych spraw, co tylko
potwierdza fakt, iz zatatwianie spraw urzedowych jest dla tych osob marginalnym
aspektem zycia.

. W urzedzie, to jak jest sprawa, to podchodze, ale tez przewaznie raz na rok cos
tam wychodzi”. NK 1

. Jedyne, co korzystam, to chodze do Urzedu Skarbowego raz w roku, jezeli trzeba
rozliczy¢ PIT”. NK_10

Wsrdd ogdtu rozmoéwcoOw wyrdznia sie jednak grupa osob, ktore kontaktuja
si¢ z urzedami w zwigzku z obowigzkami zawodowymi. Sg to przedsigbiorcy oraz
osoby zajmujace si¢ rachunkowoscig. Ta kategoria deklaruje bardzo czeste kon-
takty z administracjg — minimum kilka razy w miesiacu, a nawet kazdego dnia.

Dla wigkszo$ci mieszkancow regionu uczestniczacych w wywiadach indywi-
dualnych dominujacym sposobem zalatwiania spraw urzedowych sg wizyty oso-
biste. W duzej mierze wynika to z faktu postrzegania osobistych wizyt w urzedzie
jako naturalnej metody kontaktowania si¢ z administracjg. Tym samym, czegsé
0s0b w ogole nie poszukuje metod alternatywnych, tylko stosuje zachowania wy-
uczone i powielane od lat.

,,»Nie wiem, ja jestem tradycjonalistkq i najwygodniej i najlatwiej jest mi zalatwiac
sprawy osobiscie.” NK_14

,»Raczej osobiscie. Ja w ogole to jestem takq zwolenniczkq osobistego zatatwiania
Jjakby takiego, jak dawniej. Zeby by¢, dotykaé i wiem, ze jest zatatwione, Ze pa-
piery poszly. No wszystko jest jakos jasne”. NK 11

Znaczna czg$¢ osob, dla ktorych Internet jest narzedziem wykorzystywanym
w codziennym zyciu, nie uzywala go nigdy w celu zalatwienia jakichkolwiek
spraw urzedowych. Wsrdd przyczyn braku korzystania z elektronicznych ustug
administracji wymieni¢ mozna przede wszystkim:

* zbyt stabo rozwinietg oferte tego typu ustug lub brak znajomosci tej oferty,

* obawy o wiarygodnos¢ elektronicznego kontaktu z urzedem,

* obawy o brak bezpieczenstwa danych osobowych wprowadzanych do Internetu,

* zbyt skomplikowang procedure zatatwiania spraw metoda elektroniczng lub
uzywanie w aplikacjach zbyt skomplikowanego jezyka, niezrozumiatego dla
przecietnego klienta urzedu.

* brak potrzeby poszukiwania alternatywnej formy kontaktu w stosunku do tra-
dycyjnej wizyty w urzedzie.

Rozmoéwcy podczas prowadzonych wywiadow, pytani o przyczyny niekorzy-
stania z elektronicznych ustug administracji zwracali uwage na fakt, iz urzedy,
z ktorych oni korzystaja, nie oferuja zadnych, albo jedynie nieliczne ushugi. Wigk-
szo$¢ 0sob nie potrafita wskazaé¢ zadnych dostgpnych na ich terenie e-ustug, poza
mozliwoscig wystania deklaracji podatkowej przez Internet, co wynikato z fak-
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tycznego braku takiej oferty lub tez z braku wiedzy o niej i braku przyktadu osob,
ktore z sukcesem takg droge kontaktu wykorzystywaty.

,,Dlaczego osobiscie? Bo na przyktad w Gminie cigzko jest zatatwié¢ cos przez
Internet, trzeba si¢ udac osobiscie, w Urzedzie Skarbowym takze, przez Internet
wniosku o zaswiadczenie nie wypetnie, poniewaz musi by¢ elektroniczny podpis,
a on jest, nie czarujmy sie, drogi. No i to jest glownym powodem dla tego”. NK_9
., Ludzie bardzo mato o tym wiedzq i wydaje mi sig, ze kazdej nowosci si¢ ludzie
bojq. Gdyby bylo tak, ze sprawa jest bardziej znana, jakbym wiedziata, ze sgsiad
czy kolezanka korzysta z tego, pewnie sprobowatabym i ja. Ale w moim otoczeniu
bardzo mato osob, wrecz nie znam nikogo, kto by korzystat z takich e-ustug, wiec
i my nie kwapimy si¢ do tego, zeby z tego korzysta¢”. NK_14

Obawy o wiarygodnos¢ elektronicznych kontaktow z administracja wigza sie
przede wszystkim z brakiem zaufania do dokumentéw (e-maila, zaswiadczenia),
na ktorych nie ma urzedowej pieczatki [Wilk, 2012, s. 223].

Tym samym rozmowcy wolg i$¢ osobiscie, by uzyskaé potwierdzenie, ze ich
sprawa zostata przyjeta do rozpatrzenia, niz polega¢ na systemie elektronicznym,
nie majac pewnosci, czy ich sprawa dotarta do urz¢du lub czy informacja uzy-
skana z urzedu drogg elektroniczng bedzie wigzgca i uznawana przez innych
urzgdnikow.

,,No dokiadnie, czerwona pieczgtka Urzedu Skarbowego »wplyneto« — jest. Nato-
miast takie wlasnie wirtualne potwierdzenie nie wszystkim wystarczy”. K 2

., Znaczy ja mysle, ze moze my jestesmy do tego przyzwyczajeni jeszcze, zZe my
chcemy miec te pieczqtke, ze zlozylismy taki wniosek, zebysmy mieli czerwong pie-
czqtke na druku”. FGI_P/R3

Obawy o brak bezpieczenstwa danych przekazywanych elektronicznie zwia-
zane sa z przekonaniem o powszechnos$ci zlosliwego oprogramowania oraz dzia-
falno$ci hakerow, ktorzy moga zaszkodzi¢ nam poprzez nielegalne wykorzystanie
naszych danych.

,,Po pierwsze to bardziej chodzi o to, zZe boimy sig jakichs ... wirusow. Moze to
najbardziej, zeby nie zawirusowaé sobie komputera, zeby gdzies jakies dane oso-
bowe w niepowolane rece sie dostaly. Bardziej o bezpieczenstwo takie”. NK_14

Cze$¢ rozmoéwcoOw uwaza, ze procedura zatatwiania spraw urzedowych droga

internetowg jest zbyt skomplikowana, a jezyk uzywany w formularzach elektro-
nicznych i instrukcjach ich wypelniania jest niejasny dla przecietnego obywatela,
stad wolg bezposredni kontakt z urzednikiem, ktéry moze podpowiedzie¢, wyja-
$ni¢ zagadnienie w razie watpliwosci.
,,[Nie korzystam z e-ustug], bo nie uwazam, zeby to byta dobra rzecz. Jezeli ktos
zna Internet, no to jest jeszcze... w miare tam mozliwosci, moze si¢ postuzyc. Ale
jezeli sq osoby starsze, to zwykle to jest skomplikowana procedura. A jezeli sig to
robi dwa, trzy razy do roku, to jest bez sensu, zeby jeszcze przez jakqs maszyne
cokolwiek zatatwia¢”. NK_8
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,,[Nie korzystam z e-ustug], moze dlatego, ze mam stabe obycie z komputerem,
w zatatwianiu tego typu spraw. To jest po pierwsze. A po drugie czasami jezyk,
ktory tam jest uzywany, to jest dla normalnego cztowieka nie do ogarniecia. I wole
bezposredniq rozmowe z urzednikiem, ktorego moge sie doktadnie o wszystko wy-
pytac. A tam mam napisane, musze przeczyta¢ i zaakceptowacé albo odrzuci¢”.
NK_13

Ostatnim czgsto wskazywanym uzasadnieniem niekorzystania z elektronicz-
nych ushug administracji jest brak odczuwania takiej potrzeby, sprowadzajacy si¢
do przekonania, iz kontakt osobisty z urzednikiem jest metoda wygodng i sku-
teczng.

,,Ja rozumiem, zZe firmy majq takq potrzebe, Zeby to byto szybciej i Zeby nie czekac,
nie trzeba byto chodzi¢, ale osoby prywatne jednak... no nie ma takiego pedu we
mnie, zebym musiala wszystko przez Internet zatatwia¢”. NK_8

,, Nie wiem, zawsze wolatam kontakt z cztowiekiem a nie z maszyngq. I dlatego moze
(...) Moze gdybym zaczela to zalatwiac¢ przez Internet, to by mi si¢ to bardziej
spodobato. Na dzien dzisiejszy, wole rozmowe z drugim czlowiekiem”. NK_13

Tak jak wspomniano, kontakty tradycyjne (tj. osobiste wizyty) sg metodg naj-
czg$ciej stosowang, nawet przez osoby, ktore mialy okazje skorzystac¢ z jakiejs
e-ushugi administracji. Osoby te miaty do§wiadczenie gldéwnie w pobieraniu ze
stron internetowych urzedéw elektronicznych wersji formularzy (wnioskoéw, po-
dan, o$wiadczen), wysytaniu zapytan mailowych oraz w wysytaniu drogg elektro-
niczng rocznego rozliczenia podatkowego do Urzgdu Skarbowego. Warto zauwa-
zy¢, ze wielu rozmoéwcow miato problemy z odroznieniem elektronicznych ushug
administracji od ustug bankowosci elektronicznej, uznajac, ze fakt optacania po-
datkoéw (gruntowych, dochodowych) czy uiszczania optat za wywoz nieczystosci
droga elektroniczng to formy elektronicznego kontaktu z administracja.

Sposrod ogodtu mieszkancow regionu, po raz kolejny, konieczne jest wyod-
rebnienie kategorii osob prowadzacych wlasng dzialalno$¢ gospodarcza oraz zaj-
mujacych sie rachunkowos$cia. Osoby te, jak juz wspominano, w zdecydowane;j
wiekszosci kontaktuja si¢ z administracja czgéciej niz przecietni mieszkancy,
a w konsekwencji — znacznie czesciej decyduja si¢ na elektroniczne formy zata-
twiania spraw urzedowych. To w tej grupie mieszcza si¢ wszystkie osoby, ktore
deklarowaty, ze niemal wszystkie lub znaczaca czgs¢ spraw urzgdowych zala-
twiaja za posrednictwem Internetu. Z racji duzej czestotliwosci kontaktow z ad-
ministracja wyrobienie podpisu elektronicznego oraz po§wiecenie czasu na zapo-
znanie z systemami elektronicznymi jest dla tych osob optacalne.

., [Kontaktuje sie] gltownie telefonicznie — jezeli to sq pytania, watpliwosci — t0
telefonicznie. Natomiast jesli chodzi o wysytanie roznych deklaracji to juz elek-
tronicznie”. K 2 [prowadzi biuro rachunkowe]

., Nie korzystamy juz w ogole z wersji papierowej, nie pamietam kiedy nam sie
udato jakis papier zanies¢ do ZUS-u czy do Urzedu Skarbowego”. K _8 [prowadzi
biuro rachunkowe]
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DOTYCHCZASOWE DOSWIADCZENIA
Z ELEKTRONICZNYMI USLUGAMI ADMINISTRACJI

Dos$wiadczenia mieszkancéw Podkarpacia zaproszonych do udzialu w indy-
widualnych wywiadach poglebionych, w zakresie korzystania z elektronicznych
ustug administracji sg bardzo zréznicowane i w duzej mierze zalezne od sytuacji
zawodowej rozméwcow. Tak jak juz wspominano, najliczniejsze i najbardziej za-
awansowane do§wiadczenia w korzystaniu e-ustug maja osoby zajmujace si¢ za-
wodowo rachunkowoscig oraz niektorzy przedsiebiorcy. Osoby te, z powodu bar-
dzo czgstych kontaktéw z réznymi urzgdami, dysponujg czesto podpisem elektro-
nicznym, obstuguja niezbedne oprogramowanie i zdecydowang wigkszos$¢ spraw
urzedowych zatatwiajg za posrednictwem Internetu. Sg to zwykle kontakty z Za-
ktadem Ubezpieczen Spotecznych oraz Urzedem Skarbowym badz Urzedem Sta-
tystycznym (cho¢ wspomniano takze o sagdach), sprowadzajace si¢ do mozliwosci
przesytania wszelkich dokumentow (wnioskoéw, rozliczen, sprawozdan) oraz
mozliwo$ci uzyskiwania porad oraz informacji.

,, Korzystam — jest to tak zwany podpis elektroniczny. To z tego gltownie i dzieki
temu mozna przesylac te deklaracje”. K 2

,, Przede wszystkim wysytam swoje rozliczenie podatkowe przez Internet. To po
pierwsze. Po drugie na pewno przez Internet korzystam z informacji w ZUS-ie, to
znaczy takiej pani, ktora mi udziela porad przez Internet, ewentualnie jakies tam
wysytatam swego czasu deklaracje, rowniez przez Internet do ZUS-u. (...) Teraz
sobie mysle, zZe jeszcze kontaktuje sie z sqgdem skiadajgc pozwy do sqdu, wiasnie
tez przez Internet”. K 3

Osoby niezajmujace si¢ rachunkowoscia, jednak zatatwiajace sprawy urze-

dowe za posrednictwem Internetu, deklarowaty do§wiadczenia w zakresie:

* skladania rocznego zeznania podatkowego do Urzedu Skarbowego,

* wypehiania formularzy (wnioskow, o$wiadczen itp.) pobieranych ze strony
urzedow formie elektronicznej,

* rejestracji w urzedzie pracy i otrzymywania ofert pracy droga elektroniczna,

* wypehiania ,,deklaracji $mieciowej” w urzedzie miasta,

* korzystanie z porad wirtualnego doradcy w ZUS.

., Staram sie sktada¢ PIT-y w formie elektronicznej. Ostatnio takze umowitem sie

elektronicznie na wizyte w urzedzie pracy”. K 6

,,Dane czy wnioski to elektronicznie pobieramy wszystko. Czy zmiana adresu, czy

wprowadzanie jakichs zmian, to to elektronicznie pobieramy, formularze druku-

jemy”. K 5

Poza wspomnianymi piecioma typami kontaktéw elektronicznych z admini-
stracja, rozmowcy nie potrafili wskaza¢ zadnych elektronicznych ushug oferowa-
nych przez urzedy, z ktorych korzystaja. Tym samym, albo ich wiedza jest bardzo
znikoma, albo tez oferta e-ustug jest nadal bardzo ograniczona i inne ustugi elek-
troniczne nie zostaty wdrozone w podkarpackich urzgdach.
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., W sumie — nie. Nie trafilam. Jakos si¢ tym nie interesowatam za bardzo. (...) Nikt
mi tez nie przekazywalt takiej informacji”. NK_6
,»Na chwile obecng nie [spotkatam si¢ z ofertq ustug elektronicznych w urzedach,
w ktorych zatatwiam sprawy], aczkolwiek wiem, Ze w niektorych instytucjach po-
Jawily si¢”. NK_9

Zaréwno osoby, ktore miaty okazje korzystaé z elektronicznych ustug admi-
nistracji, jak i te, ktore nie zatatwiaty w ten sposob zadnych spraw urzgdowych,
wspominaly o prébach wykorzystania drogi elektronicznej do kontaktu z urze-
dem, ktore zakonczyly sie niepowodzeniem. Rozméwcy narzekali na fakt, ze ich
doswiadczenia z e-uslugami byly negatywne i zrazily ich do podejmowania dal-
szych prob, co wynikato najczesciej z problemow technicznych, lezacych po stro-
nie obywatela (np. wolny transfer danych) albo tez urzedu.
,, Probowatam kiedys ztozy¢ PIT-0 przez Internet. Jednak nie udato mi si¢ zalogo-
wac do systemu, poniewaz wydaje mi sig, zZe tutaj chodzilo, o jakos¢ mojego Inter-
netu. Strona mi sig po prostu nie zatadowata, nie udato mi sie zalogowacd i musia-
tam tradycyjnie pojsé, osobiscie wystac sie w kolejce, wsrod dosy¢ niemilych
pan”. NK_10
., Zaczynam robic¢ elektronicznie, po czym zawsze okazuje sie, zZe jednak trzeba
przyjs¢ tam osobiscie i sprowadza sie do tego, ze zawsze musze tam by¢”’. NK 15

Osoby, ktore dotad nie zdecydowaty si¢ skorzystaé z elektronicznej admini-
stracji, rOwniez przyznajg si¢ do tego, iz rozwazaly takg mozliwos¢ lub miaty kon-
takt z tego typu ofertg. Czynnikami, ktore decydowaty o rezygnacji z zatatwienia
sprawy drogg elektroniczng byly przede wszystkim: brak wiedzy o tym, jak nalezy
to zrobié, a takze przyzwyczajenie do tradycyjnej formy kontaktéw. Jak wskazuje
Joanna Papinska-Kacperek: ,,brakuje rzetelnej wiedzy budujacej przekonanie, ze
ushugi e-administracji sa uzyteczne. Ponadto gtowng przyczyna hamujaca moty-
wacje obywateli do sprawdzenia funkcjonalno$ci nowej formy realizacji ustug
okazuja sie przyzwyczajenie i obawy, czyli czynniki kulturowe” [Papinska-Kac-
perek, 2013, s. 244]. Tak oto respondenci opisywani omawiane czynniki.
., Byt przedstawiciel ZUS-u, powiedzial, ze coS takiego jest, powiedzial co mozemy
zrobié¢, do czego mozemy zajrzec, co sie mozemy dowiedziec. Super. Poszedt a ja
sig nie odwazytam tego nigdy zrobic, bo nie pokazali... bo... nie wiem. Wydaje mi
sig, ze to sq zbyt wazne rzeczy, zebym ja sie bawita i cos na przyktad tam nakno-
cita”. NK 4
., Pan [urzednik] dat mi karteczke, na ktorej miatam podany chyba jakis kod i po
wpisaniu go w Internet, byta mozliwos¢ dowiedzenia sie, czy wyszedl paszport do
odbioru, czy jeszcze, ale jednak ja nie skorzystatam z tego, tylko po prostu za-
dzwonitam telefonicznie, dowiedziatam si¢ o mozliwosci odbioru paszportu”.
NK_10

Osoby, ktore mialy w momencie realizacji badania jakiekolwiek doswiadcze-
nia w kontaktowaniu si¢ z administracjg drogg elektroniczng, zostaty poproszone
0 ocen¢ poziomu rozwoju i jakosci e-ustug w regionie. Ogolna ocena wypadta
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bardzo korzystnie, co przejawialo si¢ w fakcie, iz rozméwcy byli zadowoleni
z rozwigzan, z ktorych do tej pory korzystali, jednak podkreslali oni, ze brak im
wiedzy na temat ushug innych urzgdow w regionie, czy na temat poziomu rozwoju
tych ustug w innych cze¢$ciach kraju.
,,Oceniam to [skiadanie PIT-u drogg elektroniczng] bardzo pozytywnie, bo nie
zajelo mi wiele czasu znalezienie wszystkich potrzebnych informacji i upewnienie
sig, ze to dobrze wypetniam. I tak samo wypelnienie i zlozenie tego tez zajelo mi
bardzo niedtugi czas, a zaoszczedzilem na pewno sporo czasu stania w kolej-
kach.” K 4
.1 ta platforma, ktora jest stworzona [EPU — pozwy do sqdu], dziata bardzo do-
brze, nie ma z nig Zadnych problemow, dziala to bardzo szybko, jest to proste,
skuteczne, funkcjonalne, tatwe w obstudze”. K 3

Wigkszos$¢ osob zaproszonych do udziatu w badaniu, nawet przy pewnych
zastrzezeniach, oceniata pozytywnie kierunek zmian w zakresie zatatwiania spraw
urzedowych i1 dostrzegala postgp w liczbie i jakoSci ustug dostepnych za posred-
nictwem Internetu. Wspomniane zastrzezenia dotyczyly przede wszystkim ciagle
zbyt skromnej oferty ustug elektronicznych w regionie i calym kraju. Nalezy
wskazac, ze w wojewodztwie podkarpackim realizowany jest projekt Podkarpacki
System eAdministracji Publicznej (PSeAP), ktéry ma m.in. za zadanie dostarcze-
nie e-ustug dla mieszkancow wojewddztwa podkarpackiego [Hales, 2013, s. 70—
72]. Niemniej jednak respondenci tak oto wskazywali poziom rozwoju e-ustug:
,,Jakby nie mam porownania z innymi miastami, wiec trudno mi to oceniaé, nato-
miast moge sie odnies¢ do poprzednich lat, jak bylo u nas i na pewno jest to na
plus i jest to rozwijane. Czy jeszcze daloby sie to ulepszyc¢? — wszystko datoby sie
ulepszy¢, przypuszczam, Ze to rowniez”. K_5
., Gdybym miata ocenic¢ rozwoj w skali od 1 do 5, to mysle, ze ta ocena bytaby na
poziomie trzy i pol, cztery, bo na pewno w tym temacie jest jeszcze duzo do zorga-
nizowania i na pewno wachlarz ustug, ktore mozna realizowac przez Internet po-
winien by¢ poszerzony. Aczkolwiek nie jest zle, bo tak naprawde coraz wigcej rze-
czy mozna zalatwi¢ w ten sposob”. K 3

Ciekawe wnioski w kwestii dos§wiadczenia w korzystaniu z elektronicznych
ushug administracji przyniost wywiad grupowy z przedstawicielami przedsigbior-
coéw, a wiec grupy, ktora z racji prowadzonej dzialalnosci gospodarczej znacznie
czgsciej niz przecietny obywatel zmuszona jest kontaktowaé si¢ z urzedami,
szczegllnie z Urzedem Skarbowym i Zaktadem Ubezpieczen Spotecznych. Po-
mimo iz przedsigbiorcy deklarowali codzienne i wielogodzinne wykorzystanie In-
ternetu, to skala jego wykorzystania do zatatwiania spraw urzgdowych jest nie-
wielka. Podobnie jak inni mieszkancy regionu, przedsigbiorcy korzystali gtownie
z mozliwosci wysylania rocznego zeznania podatkowego droga elektroniczna, za-
den z nich nie posiadat natomiast wigkszych doswiadczen z e-ustugami, nie miat
profilu zaufanego na ePUAP-ie ani nie dysponowal podpisem elektronicznym. Po
czeSci zwigzane jest to z faktem, ze przedsigbiorcy w wigkszosci nie zajmujg si¢
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samodzielnie sprawami rachunkowosci, tylko zatrudniajg w tym celu ksiggowe,
na ktore przenosza znaczng cze$¢ swoich obowigzkow w zakresie kontaktowania
si¢ z administracjg. Te sprawy, ktore muszg zatatwia¢ sami zatatwiajg metodg tra-
dycyjna, co wynika po czgsci z przyzwyczajenia, a po czgéci z braku mozliwosci
zatatwiania tego typu spraw drogg elektroniczng (braku oferty e-ustug).

,.Ja najczesciej wybieram sig do urzedu jak mi potrzeba zaswiadczenia o niezale-
ganiu w sktadkach, do jakiegos przetargu, no i niestety nie korzystam z Zadnego
ePUAPu, jeszcze nie, nie dotartam do tego, bo nie zatozytam konta. (...) Wiec ide
i grzecznie prosze o wydanie zaswiadczenia, ja si¢ zawsze z mitymi paniami spo-
tykam, wigc ja lubig ludzi...” FGI _P/R2

., To tak jak ja pisatam kiedys wiasnie jakies zapytanie [elektronicznie]— (...) albo
do ZUS-u albo do Urzedu Skarbowego, nie pamietam dokiadnie, no i dostatam
odpowiedz, ze prosze przynies¢ pismo, wigc no dla mnie to sie mija z celem, bo po
to pisze tego maila, zeby, no mail tez jest formq pisma, tak? | nie ma problemu,
moge wysta¢ skan z podpisem, natomiast pani koniecznie chciata, zeby ztozy¢é na
okienku oryginat”. FGI_P/R4

POTRZEBY W ZAKRESIE ROZWOJU E-USLUG

Uczestnicy wywiadow indywidualnych zostali zapytani takze o to, jakie wi-

dza potrzeby w zakresie rozwoju ushug elektronicznych w regionie i kraju. Czgsé
rozméwcoOw podawata propozycje bardzo konkretnych spraw urzedowych, ktére
chcieliby zatatwia¢ w przyszioéci droga elektroniczna, czes¢ odwolywata sie na-
tomiast do ogodlnej potrzeby rozwoju e-ustug, uwazajac, iz docelowo zdecydo-
wana wigkszos¢ spraw urzedowych powinna by¢ mozliwa do zalatwienia za po-
$rednictwem Internetu. Osoby te, cho¢ nie potrafity poda¢ konkretnych sposobow
zastosowania e-ustug, wyrazaty przekonanie, iz dziatania nakierowane na rozwoj
e-ushug sa pozytywne, a wrecz niezbedne.
, Mysle, ze [potrzebne jest] rozszerzanie tych ustug, nie moge teraz wymienic ja-
kichs konkretnych, ale rozszerzanie pewnych ustug zatatwianych w urzedach wia-
Snie gminy czy miasta, czy powiatu drogq elektroniczng byloby bardzo wskazana.
Na zasadzie podobnej jak te PIT-y”. K 11

Poszerzenie zakresu spraw mozliwych do zalatwienia droga elektroniczng

jest o tyle istotne, ze w sytuacji gdy sa to sprawy bardzo wybiodrcze, a wickszos¢
spraw wymaga i tak wizyty osobistej, to korzystanie z e-ustugi traci sens. Tak to
opisuje kobieta, b¢daca jedng z ankietowanych przedsigbiorcow:
., [Jezeli] to nie wszystko jest tqcznie, to tak wybieranie tylko tych pewnych spraw,
ktore ja moge przez Internet zrobié, to skoro ja i tak do tego urzedu musze is¢, bo
jeszcze mam dwie inne sprawy do zafatwienia, to sobie zatatwig te trzecig, ktorg
mogtabym przez Internet robi¢, prawda?” FHI P/R2
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Nie mozna zignorowaé faktu, iz 4 spo$rod 30 rozmoéwcoéw deklarowalo, ze
nie dostrzega zadnych potrzeb rozwoju elektronicznej administracji i ze nie ma
takich spraw urzgdowych, ktore cheieliby zatatwia¢ droga elektroniczna.

Oczekiwania obywateli w kwestii mozliwoSci zastgpienia kontaktow trady-
cyjnych kontaktem elektronicznym odwotujg si¢ przede wszystkim do mozliwo-
$ci sktadania w urzedach réznego typu podan, wnioskow, o§wiadczen droga elek-
troniczng. Chodzi tu przede wszystkim o takie sprawy jak: zameldowanie i wy-
meldowanie, wyrobienie dowodu rejestracyjnego, dowodu osobistego, paszportu,
uzyskanie zaswiadczen o dochodach, niekaralnos$ci czy niezaleganiu w sktadkach.

Czgé¢ rozmdéwcow cheiataby, aby elektroniczny kontakt nie ograniczat si¢
jedynie do mozliwosci przestania wniosku, ale takze dotyczyt spraw odnoszacych
si¢ do uzyskania réznego typu zaswiadczen, wypisoéw, informacji — aby catos¢
sprawy zostala zalatwiona droga elektroniczng, tzn. aby obywatel otrzymywat
zwrotnie dokument elektroniczny, ktéry po wydrukowaniu ma taka samg moc
prawng jak dokument z pieczatka i podpisem urzednika. Czgsciej konkretne po-
mysty ustug, ktore powinny by¢ dostepne drogg elektroniczng zglaszaly osoby
majace juz doswiadczenie w korzystaniu z elektronicznej administraciji.

., Wypisy z roznego rodzaju aktow sq takq rzeczq (...), gdzie wydaje mi sig, Ze dane
typu numery PESEL, ktore sq unikatowe — rodzicow, dziecka — sq wystarczajgcymi
danymi, zeby taki odpis sobie pobra¢ odplatnie lub nieodptatnie” NK 15

. W tej chwili sq takie sporadyczne potrzeby, nie wiem, zmiany dowodu rejestra-
cyjnego, czy chociazby ztozenie wniosku o paszport, takie rzeczy. By¢ moze sq to
rzeczy dorazne, ktore robi sie raz na pare lat, ale gdyby byla taka mozliwosé, to
na pewno bytoby wskazane”. K _11

,Na pewno duzym udogodnieniem bytaby mozliwos¢ skiadania podan o doku-
menty, o wyrabianie dokumentow: prawa jazdy, czy dokumentu tozsamosci, do-
wodu, paszportu. Wysylanie w taki sposob swoich danych, zdjeé, ktore notabene
i tak sq skanowane pozniej. Wydaje mi sig, ze to bylby taki najbardziej interesu-
jgcy dla mnie aspekt”. K_12

., Fajnym pomystem bylaby mozliwos¢ ztozenia wniosku 0 wyrobienie dowodu
osobistego, paszportu, przemeldowania si¢ bgdz przerejestrowania samochodu,
ktorych ustug Urzqd Miasta w tym momencie nie oferuje”. K_14

Od innej strony do kwestii potrzeb w zakresie rozwoju e-ustug podchodza
sami urzednicy, ktorzy podczas wywiadu grupowego zwracali uwage na fakt, iz
wprowadzenie lub poszerzenie mozliwosci kontaktowania si¢ obywateli z urzg-
dem za pomoca Internetu wymaga w pierwszej kolejnosci istotnych zmian w licz-
bie i jakos$ci sprzetu komputerowego, jakim dysponuja urzednicy oraz zmiany
obowigzujacych procedur bezpieczenstwa. Wiaze si¢ to z faktem, ze obecnie
wiekszo$¢ komputerow ze wzgledow bezpieczenstwa nie moze by¢ podlaczona
do Internetu, co uniemozliwia elektroniczne zatatwianie spraw zglaszanych przez
obywateli.
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., Bo na przyktad my mamy baze danych (...), ktora nie moze by¢ potqczona z siecig
zewnetrzng, czyli tzw. Internetem. Na te chwile sq ustanowione stanowiska dodat-
kowe, tam z jakiejs Unii, z dotacji, czyli komputery, z ktorymi mozemy miec, ze tak
powiem kontakt ze swiatem zewnetrznym przez Internet. (...) I teraz sytuacja wy-
glgda tak: 3 osoby w pokoju, jeden komputer z Internetem. Jak bedzie wyglgdat
kontakt czy obieg tych dokumentéw przez to co Pani mowita... ePUAP, jak nas
jest trzy, a tych dokumentow u nas sq setki?” FGI_A/R1

Dodatkowo kwestia, ktorej bardzo wiele uwagi poSwiecili pracownicy admi-
nistracji publicznej w kontek$cie mozliwosci rozwijania e-ustug administracji,
byla wspotpraca i wymiana informacji pomig¢dzy urzedami. W opinii uczestnikow
wywiadu grupowego nie da si¢ zaoferowa¢ obywatelom kompleksowych ushug
elektronicznych dopdki nie wdrozy si¢ spojnego systemu komunikowania za po-
srednictwem Internetu pomigdzy poszczegdlnymi jednostkami administracji pu-
blicznej. Jest to warunek niezbedny, by wyeliminowaé konieczno$¢ chodzenia
obywatela po kilku urzedach w celu uzyskania zaswiadczen niezbgdnych do zata-
twienie sprawy w kolejnym urzedzie.

W opinii urzednikow, klient sktadajac wniosek o rozpatrzenie okre$lonej
sprawy (bez wzgledu czy robi droga tradycyjng czy elektroniczng) nie powinien
mie¢ obowigzku dostarczania dokumentow, ktore sag w bazach innych urzedow,
gdyz o ich udostepnienie w wersji elektronicznej powinien si¢ zwrécic urzad, do
ktéorego wplyngt wspomniany wniosek. Tylko przy sprawnym funkcjonowaniu
tego rozwigzania mozliwe bedzie zalatwianie spraw urzedowych za posrednic-
twem Internetu w sposob szybki i1 efektywny. Urzednicy podkreslali, Ze tego typu
obieg informacji pomiedzy urzedami juz istnieje, ale dotyczy tylko wybranych
urzedow:

,, Miedzy urzedem pracy na przykiad jest system, wedlug ktorego ja [pracownik
GOPS] kieruje na przyktad wniosek i nie mam Zadnego papieru na to, tylko kie-
ruje elektroniczny wniosek do Urzedu Pracy, czy osoba jest zarejestrowana, czy
nie, ewentualnie, czy pobrata swiadczenie, czy nie pobrata, czy jest ubezpieczona
i zaraz w ten sam dzien mam odpowiedz z Urzedu Pracy. Drukuje sobie tylko ra-
port i nie ma najmniejszego problemu i klient nie chodzi po urzedach”. FGI_A/R2

Na problem braku elektronicznej wymiany informacji pomiedzy urzedami

wskazali rowniez mieszkancy regionu uczestniczacy w wywiadzie grupowym,
uznajac go za powazng bariere w rozwoju e-ushug, taki stan takze opisany jest
w literaturze przedmiotu [Banasikowska, 2011; Kiedrowicz, 2012, s. 231].
,No to w ogole jest absurd, kiedy urzqd potrzebuje od urzedu, to jest w ogole
absurd w Polsce (...) gdzie ja potrzebuje na przykiad zaswiadczenia o zameldo-
waniu do gdzies tam, nie wiem, do ZUS-u na przyktad, czy do urzedu skarbowego,
czy do jakiegos innego urzedu, to jest w ogole absurd, bo skoro zyjemy w systemie,
prawda? — zZe urzqd samorzgdowy, jednostka samorzqdowa ma moje dane, to
druga jednostka powinna tez mie¢, prawda? Tak mi si¢ wydaje”. FGI_O/R2
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,.Ja zauwazytam, ze, dziatajq rozne systemy, bo mowig, nikt nie pomyslat nad tym,
bo (...) to powinien by¢ na terenie catej Polski wprowadzony jeden system, taki,
ze nawet z jednego miasta do drugiego wysylamy e-dokument, prawda? Bo my si¢
przenosimy, to nie jest tak, ze my mieszkamy cate zycie w jednej miejscowosci
tylko mozemy sig przenies¢ do Wroctawia i czemuz ja mam jechaé do Przemysla,
zeby odebrac jakis wlasnie akt urodzenia, (...) oni przesytajq, mogq nawet prze-
stac¢ to bezposrednio do tego wydziatu gdzies tam w Warszawie czy we Wrocta-
wiu”. FGI_O/R5

ZAINTERESOWANIE MIESZKANCOW REGIONU E-USLUGAMI

Uczestnicy badania, pytani o to, czy w ich opinii rozwdj elektronicznych
ushug administracji jest czyms$ potrzebnym i czy mieszkancy Podkarpacia bedg
chcieli z takich ustug korzystaé, odpowiadali w bardzo podobny sposdb, tj. doko-
nujac podzialu spoleczenstwa ze wzgledu na kryterium wieku. Zdecydowana
wigkszo$¢ rozmowcow (takze tych, ktorzy dotad nie korzystali, a nawet deklaruja,
ze nie beda korzystaé w przysziosci z e-ustug) uwazata, iz e-administracja po-
winna by¢ rozwijana, poniewaz bedzie stuzy¢ mtodym pokoleniom. Uczestnicy
badania zastrzegali, ze starsze osoby w wiekszosci nie beda zainteresowane taka
formg kontaktu z urzedem, gdyz nie majg odpowiednich umiej¢tnosci ani zaufania
do rozwigzan elektronicznych, majg natomiast spore przyzwyczajenie do osobi-
stych kontaktéw urzednikami. Jednocze$nie podkreslali, iz osoby mtode beds
otwarte na nowe mozliwo$ci zalatwiania spraw urzedowych i ze wzgledu na
wspolczesny styl zycia oraz ogrom obowiazkow zawodowych beda chetnie siegaé
po e-ustugi oferowane przez urzedy.

., Mtodzi majg do tego... sq bardziej otwarci i te sprawy zalatwiane drogq inter-
netowq dla nich sq takie normalne, dla nas troszke dziwne, inne no i takie wyma-
gajgce przetamania sig. Dla miodych jest to naturalne, wiec to jest, jak gdyby,
koniecznos¢ w tej chwili”. NK_4 (52 lata)

., Uwazam, Ze taka potrzeba jest i rosnie i bedzie rosta z kazdym rokiem. Wiadome
jest, ze starsze pokolenia bedq wybieraly te tradycyjne metody zatatwiania spraw
w urzedach, jednak miodsze pokolenia, ktore majg juz staly dostep do kompute-
row, staly dostep do Internetu i potrafiq z tego korzysta¢ na pewno bedg ukierun-
kowane na zatatwianie swoich spraw urzedowych w formie elektronicznej”. K 13

Warto zwrdci¢ uwage na fakt, iz rozméwcy uzalezniali skale zainteresowania
e-ustugami wsrod mieszkancéw oraz skalg ich wykorzystania od dostepnosci
szybkich i stabilnych potaczen internetowych. W sytuacji gdy na Podkarpaciu
wiele miejscowosci ma jeszcze problemy z uzyskaniem dostepu do Internetu lub
tez zasieg ten jest bardzo staby, trudno oczekiwac powszechnego zainteresowania
mieszkancow ushugami elektronicznymi urzgdow.
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,Ja mysle, ze na obszarze podmiejskim, to jest sprawa taka odlegta, ze jednak
ludzie tutaj nie majq takiej mozliwosci dostgpu do Internetu. No chociaz moze Zle
mi Sie wydaje, ale raczej ludzie starsi mieszkajg na wioskach, takze oni chyba
mniej korzystajq z takich ustug”. NK_6
., Moze to [brak zainteresowania e-ustugami] wynika¢ z braku dostepu do Inter-
netu czy wolnego Internetu, bo jezeli nie dziala to tak, jak potrzeba i traci przed
komputerem zbyt duzo czasu to woli sobie przejs¢, dogadac sie”. K 5

W opinii rozméwcow, sg tez takie osoby, ktore mentalnie (bez wzglgdu na
wiek) nie sg i nigdy nie beda gotowe na stosowanie zaawansowanych rozwigzan
elektronicznych i zawsze wybieraé beda drogg tradycyjna, tak w kwestii admini-
stracji, jak i w innych dziedzinach zycia.
.Ja mysle, ze jest grupa 0sob, ktora sceptycznie bardzo podchodzi do takich rze-
czy, no ja juz nie mowie o administracyjnych sprawach, ale jesli w dzisiejszej do-
bie nie korzystajq z obstugi konta elektronicznego, to znaczy, Ze administracja jest
jeszcze troszeczke nizej”. K 5
,,Po prostu zatatwianie rzeczy przez Internet dla zwyklych, szarych ludzi i jakie-
kolwiek... to jest bez sensu. Moze ludzie tacy dobrze wyksztalceni, po studiach,
owszem bedq z tego korzystac. Ale wiekszos¢ takich prostych ludzi, ktorzy skon-
czyli, powiedzmy, szes¢ klas, to nie ma mozliwosci skorzystania z takiego”. NK_8

Watek ten pojawil si¢ rowniez w dyskusji grupowej przedstawicieli admini-
stracji publicznej: ,, U nas jezeli chodzi o podatki wszelkiego rodzaju, (...) mozna
zrobi¢ przelewem, a prosze sobie pojs¢ na ulice Wodng, na parterze do kasy co
tam sie dzieje i jeszcze piszq skargi, ze Smierdzi, ze to, Ze tamto. Jest napisane
czarno na biatym, drukowanymi literami: ,,mozna dokonac przelewu”. Nie! —
stojg 5 godzin i piszq do prezydenta skargi. (...) To jest najprostsza rzecz, jaka
jest — zrobié przelew. Jezeli ludzie nie robig przelewow i widziatam tam miodych
ludzi, to kto wam bedzie skiadat pisma do urzedu? W zyciu!” FGI_A/R1

Z wypowiedzi mieszkancow regionu wywnioskowa¢ mozna réwniez, ze
sktonnos$¢ obywateli do zalatwiania spraw urzedowych droga elektroniczng uza-
lezniona bedzie od poziomu skomplikowania zastosowanych procedur oraz od
przyjetej formy uwierzytelnienia. Przykladowo w opinii rozmowcow, jesli do za-
latwienia spraw wymagany bedzie podpis elektroniczny, a bedzie on nadal kosz-
towatl okoto 100 zt rocznie, to z kontaktow elektronicznych korzysta¢ beda tylko
nieliczne osoby czesto zalatwiajace sprawy urzedowe (np. z racji zawodu), ale nie
»przecietni obywatele”.
,»No w chwili obecnej jeszcze nie posiadam ,,podpisu elektronicznego”. Kiedys
planowatem to zatozyé, ale po sprawdzeniu liczby ustug oferowanych przez rozne
instytucje, ktore moge jakby zatatwic¢ razem z tym podpisem, to wyszito na to, zZe
nie oplaca mi si¢ tego zaktadac, poniewaz jest to w tym momencie, przynajmniej
w Polsce, nieprzydatne”. K 14
,,Jezeli chodzi o podpis elektroniczny, jezeli koniecznie chcq ten podpis wszedzie,
to mogliby to udostegpnié catkowicie za darmo kazdemu obywatelowi”. K_6
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Nalezy zaznaczy¢, ze funkcjonuje ePUAP, dzigki ktéremu bez koniecznosci
posiadania komercyjnego podpisu elektronicznego mozna korzysta¢ z e-ustug pu-
blicznych. Niemniej jednak liczba zatozonych profili w systemie jest stosunkowo
niska. W kwestii wspomnianego poziomu skomplikowania procedur (czy opro-
gramowania) istotne jest dla mieszkancow regionu, by zatatwianie sprawy miato
charakter intuicyjny, by program wiodl obywatela krok po kroku przez kolejne
etapy sprawy, nie wymagajac fachowej wiedzy czy znajomosci urzgdowej termi-
nologii. Sugestie tego typu formutowaly gtdéwnie osoby korzystajace juz z elek-
tronicznych ustug administracji, wigc przypuszcza¢é mozna, iz dostrzegaja one
faktycznie istniejacy problem w tym zakresie.

., Musialyby by¢ przygotowane odpowiednie dokumenty, ktore bylyby proste,
przejrzyste, takie, zeby kazdy, moze nie kazdy, bo to trzeba najpierw opanowaé
komputer i trzeba najpierw jak gdyby wgryzé sie w strukture wypetniania takich
dokumentow czy umiejetnosc ich obstugi, ale generalnie, gdyby istnialy proste
dokumenty, aplikacje, zZeby kazdy mogt wejs¢ z mozliwoscig wyboru — wypetnicé
taki dokument i wysta¢, to na pewno by to dziatalo”. K 8

,,Dla niektorych sformutowania, ktore osobom, ktore tworzq system wydaly sie
banalne i oczywiste, dla innych (...) mogq by¢ niezrozumialte. I ten proces, proces
zatatwiania sprawy jest czasami zbyt trudny. To powinno by¢ na zasadzie dziecka
jakw przedszkolu, zrob ten krok, zrob ten, jak zrobisz jakis bigd wroé i to natakiej
zasadzie”. FGI _O/R2

Pomystem na uproszczenie korzystania z e-ustug administracji, zgtoszonym

przez jednego z rozmowcow, jest stworzenie obywatelom mozliwosci zatatwiania
wszelkich spraw administracyjnych za pomoca jednego portalu, w ktérym proce-
dury kontaktu z r6znymi urzedami bytyby ujednolicone, a przez to tatwiejsze do
opanowania. Nalezy zaznaczy¢, ze takim portalem jest np. ePUAP, SEKAP, czy
tez projekt PSeAP.
,, Przede wszystkim te ustugi powinny by¢ skupione — wydaje mi sie, ze to jest naj-
Wigkszy problem, albo bedzie — ze one powinny by¢ w jednym miejscu. Ludzie,
mysle, ze nie bedg grzebac po Internecie jaka jest strona, czy gdzie jest odnosnik,
gdzie znalezé zarejestrowanie samochodu, gdzie znalezé rozliczenie PIT-u (cho-
ciaz to jest dos¢ oczywiste) gdzie znalez¢é rozmaite inne rzeczy. W momencie gdyby
to bylo jakos skumulowane, przez jakis portal rzqgdowy, cokolwiek innego, to tez
byloby tatwiej dotrzec do takiej informacji”. NK_15

KREOWANIE ZAINTERESOWANIA OBYWATELI E-USLUGAMI

Podczas prowadzonych rozméw podjety zostat temat tego, czy wiadze (pan-
stwowe 1 samorzadowe) oraz sami urz¢dnicy powinni angazowac si¢ w promo-
wanie elektronicznych ustug administracji, a jesli tak — jakie metody oddziatywa-
nia na obywateli bylyby w tym zakresie najskuteczniejsze. Tylko w jednym przy-
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padku, wspominanej juz osoby, ktorej stosunek do administracji elektronicznej

jest bardzo negatywny — pojawit si¢ duzy sceptycyzm w kwestii sensownos$ci pro-

mowania e-ushug, bedacy konsekwencjg przekonania, ze nic tej osoby nie jest

w stanie przekonac:

., Nie mam pojecia jak mozna bytoby zachecic¢. Nie wiem. Mnie by na przyktad nic

nie zachecilo, wiec nie moge niczego zaproponowac dla kogos”. NK 8.

Pamigta¢ nalezy rowniez, iz pierwszym krokiem, ktory shuzy¢ ma zacheceniu
obywateli do korzystania z elektronicznych ustug administracji sg czynniki juz
wymienione, a wiec dostepnos$¢ Internetu dla wigkszo$ci/wszystkich mieszkan-
cOw oraz stworzenie prostych i przejrzystych systemow stuzacych zatatwieniu
sprawy przez Internet oraz motywacja obywateli do skorzystania z e-administracji
[Dijk, 2012, s. 198 i nast.; Dijk, 2013, s. 207 i nast.]. Jesli te wymogi sg spetnione,
to na zainteresowanie e-administracjg wptywac bedzie dalsza promocja, a warto
podkresli¢, iz wiekszo$¢ osob uczestniczacych w wywiadach indywidualnych
uwazata, ze w przypadku, gdy urzedy oferowaé beda jakiekolwiek ustugi w for-
mie elektronicznej, ich promowanie jest niezbedne. W opinii mieszkancéw re-
gionu promocja ta powinna przybrac¢ jedng z trzech form:

* kampania spoteczna, masowa reklama (media, ulotki, plakaty itp.) uswiadamia-
jaca istnienie okreslonego rozwigzania oraz podajaca podstawowe informacje
na temat sposobu jego wykorzystania:

,.Ja do niedawna (...) nie wiedziatam, ze mozna w ogole tak sobie uproscic zycie
i zaoszczedzié czas i zatatwic jakies tam sprawy przez Internet. (...) I wydaje mi
sig, Ze powinno sie propagowac, czesciej o tym mowic. Nie wiem, czy poprzez
Jjakies ulotki, reklamy. Powinno, powinno by¢ to propagowane”. NK_10

,,Jest to na pewno reklama jakas — zeby po prostu wszyscy wiedzieli, ze jest taka
mozliwos¢, jest taka opcja. Nie wiem, jakies ulotki, plakaty, no na pewno w re-
gionalnej telewizji jakqs reklame takg matq zrobié. Podaé informacje do wia-
domosci publicznej, Zeby po prostu to bardziej nagtosnic...”. K _1

* informowanie obywateli bezposrednio przez urzednikéw przy okazji kontaktow
osobistych i telefonicznych:

,Moze na przyklad urzednicy, przy rozmowie takiej, jezeli ktos przyjdzie to
mogq wspomnie¢ wlasnie, Ze takq a takq rzecz mozna zrobi¢ w domu, z kompu-
tera, nie wychodzqc z domu”. NK 2

,, Nawet przy tradycyjnym odwiedzaniu powinna byc¢ taka informacja, ze nie
musi pani po raz kolejny przychodzi¢ do nas i sktadac ten formularz, tylko
mozna to zrobi¢ drogq elektroniczng”. K 5

* zapewnienie praktycznych form zapoznania si¢ z procedurg zalatwienia sprawy
przez Internet, poprzez: szkolenia, prezentowanie aplikacji w dzialaniu osobom
przychodzacym do urzedu, oferowanie filmow instruktazowych itp.:

., Troche jakiegos takiego prostego szkolenia, nie wiem, Zeby to moze nie byto
takie skomplikowane wszystko”. NK_4
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., Nie wiem czy... to by musiato miec¢ sens, ze usigs¢ i pokazac. Nie wszyscy sq
tacy, ktorzy chetnie siadajq i sami dochodzq, jest gros osob, ktorzy mysle, ze
sami nie, tylko jak pokazq to bedzie. Moze tutaj bardziej takie akcje face to face
i pokaza¢ krok po kroku jak to sie robi”. K 2
Niektorzy wspominali o jednej z tych form promocji, inni o wigkszej ich licz-
bie, jednak bez wzgledu na to widaé, iz zaproponowane rozwigzania uzupetniaja
si¢ wzajemnie i moga by¢ wykorzystywane komplementarnie. O potrzebie pro-
mocji dostepnych rozwigzan e-administracji §wiadczy rowniez fakt, iz cze$¢ roz-
méwcow byla zaskoczona styszac o funkcjonowaniu w ich urzedach pewnych
rozwigzan elektronicznych. Rozméwcy przekonywali, ze taka informacja w zaden
sposob nie byta im przekazywana.
.» W Zyciu mnie nikt nie zachecat z urzedow, zebym jakos przez Internet korzystata
(...). Wurzedzie sig nigdy nie spotkatam z czyms takim, ze pani powiedziala, ze
cos moze przez Internet bede chciata zaktadal, prawda? Chociaz pani wie mniej
wigcej, co trzy miesigce chodze i prosze o wydanie zaswiadczenia o niezaleganiu
w sktadkach, prawda? No bo sie sklada te przetargi, wiec trzeba mie¢ aktualne.
1w Zyciu mi nie ztozyta oferty takiej, Zeby moze jakis ePUAP bylo. Cos sig takiego
dowiedziatam od meza wiec tej kwestii na pewno to oni tego nie robiq”. FGI_P/R2

PODSUMOWANIE

Przeprowadzone badania wskazuja, ze dwiema najwigkszymi przeszkodami
w wykorzystaniu ICT do kontaktu z urzedami sg: brak zaufania do przestanego
dokumentu w sposob elektroniczny, ktory nie posiada ostemplowanej czerwone;j
pieczatki oraz staby rozw6j omawianych uslug. Dodatkowo bardzo wazne sg ba-
riery mentalne zwigzane z brakiem potrzeby korzystania z takiej formy komuni-
kacji. Mieszkancy moga realizowaé zaawansowane e-ustugi, chociazby za pomo-
cg ePUAP-u, niemniej jednak w opinii respondentow sa one zbyt trudne i budza
zbyt wiele obaw.

Nalezy domniemywaé, ze wzrost potrzeb zwigzanych ze $§wiadczeniem
e-ushug przez elektroniczng administracje¢ bedzie zapewne rezultatem przyzwy-
czajania oraz stopniowego przyjecia elektronicznego kontaktu w sprawach urze-
dowych. Dodatkowo wraz z wchodzeniem w dorosto$¢ mtodych oséb, dla ktérych
Internet jest naturalnym s$rodowiskiem do porozumiewania si¢, zwigkszy si¢
liczba uzytkownikow elektronicznej administracji.

Omawiajac wykorzystanie technologii do wsparcia obywateli i przedsigbior-
cow w kontaktach z urzedami nalezy wskazaé, ze staba wiarygodnos¢ elektronicz-
nej administracji wigze si¢ m.in. Z malo efektywnymi kampaniami informacyj-
nymi (poza kampanig dotyczaca sktadnia PIT-u online i platformy ZUS). Takie
kampanie powinny edukowac mieszkancow w kwestiach wykorzystania ICT do
kontaktu z urzedami jak tez budowac spoteczne zaufanie wobec takich rozwiazan.
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W przeciwnym razie miliony ztotych, ktore zostaly wydane na rozwdj elektro-
nicznej administracji beda stracone.
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Streszczenie

Artykut prezentuje wyniki badan dotyczacych rozwoju elektronicznej administracji. W publi-
kacji zaprezentowano materiat badawczy, zgromadzony podczas prowadzenia indywidualnych wy-
wiadow pogltebionych oraz zogniskowanych wywiadéw grupowych. Respondentami byli zaréwno
korzystajacy, jak i niekorzystajacy z elektronicznej administracji przedstawiciele mieszkancow,
przedsigbiorcow oraz administracji publicznej z wojewodztwa podkarpackiego. Wyniki badan wy-
kazaty, ze glownymi powodami niekorzystania z elektronicznej administracji sa: brak potrzeby ko-
rzystania, brak takich ustug, stabe zaufanie do elektronicznych form kontaktu z urzgdem oraz przy-
zwyczajenie do tradycyjnego sposobu zatatwiania spraw urzedowych. Niemniej jednak wigkszos¢
0s0b zaproszonych do udzialu w badaniu, nawet przy pewnych zastrzezeniach, oceniata pozytywnie
kierunek zmian w zakresie zatatwiania spraw urzedowych i dostrzegata postep w liczbie i jakosci
ustug dostgpnych za posrednictwem Internetu. Uczestnicy badania zastrzegaja, ze starsze osoby
w wiekszosci nie beda zainteresowane taka forma kontaktu z urzedem, gdyz nie maja odpowiednich
umiejetnosei ani zaufania do rozwigzan elektronicznych, majg natomiast spore przyzwyczajenie do
osobistych kontaktow z urzgdnikami. Jednoczes$nie podkreslaja, ze osoby miode beda otwarte na
nowe mozliwo$ci zatatwiania spraw urzedowych i ze wzgledu na wspotczesny styl zycia oraz ogrom
obowigzkoéw zawodowych beda chetnie siggac po e-ustugi oferowane przez urzedy.

Stowa kluczowe: elektroniczna administracja, e-urzad, wojewddztwo podkarpackie

Prospects of the Development of Electronic Administration
in the Podkarpackie Region in the Opinion of Residents,
Businesses and Public Administration

Summary

The article presents the results of research into the development of electronic administration.
The presented research material was collected via individual in-depth interviews as well as focused
group interviews. The group of respondents consisted of citizens, businessmen and administrative
employees from the Podkarpackie region who use and do not use electronic administration. The
results of research have shown that the main reasons of not using electronic administration are:
a lack of necessity for using such services, not enough trust in these kinds of contacts as well as the
habit of using traditional forms. Nevertheless, most of the respondents, even having somereserva-
tions, assessed the direction of changes in the way of settling council matters as positive. They also
perceived progress in the number and quality of services available in the Internet. The respondents
underline that in most cases elderly people are not interested in such forms of contacts with the local
government. They have neither suitable skills nor trust for electronic solutions and are accustomed
to contacting administrative offices in person. At the same time respondents stress that young people
are interested in new ways of settling official matters. Moreover, due to their modern lifestyles and
considerable number of chores, they will be using e-services quite frequently.
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