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Uwarunkowania rozwoju systemow e-government w Republice Potudniowej Afryki...

1. Wprowadzenie

Szybki rozwdj technologii informacyjnych jest widoczny z perspektywy
zardéwno globalnej gospodarki, jak i poszczegdlnych dziedzin spoteczefistwa
informacyjnego. Bardzo dobrze obrazujg to wskazniki dynamiki liczby oséb
korzystajacych z Internetu, posiadajacych smartfony czy dokonujacych ptatno-
$ci poprzez kanaly elektroniczne. Ten trend jest rowniez widoczny w zakresie
rozwoju systemow e-government na catym Swiecie. Oprocz umozliwienia szer-
szego dostepu do ustug administracji publicznej jednym z gtéwnych powodow
wdrazania takich rozwigzan jest nacisk na obnizenie kosztow funkcjonowania
pafistwa. W poprzednich opracowaniach autor przedstawit uwarunkowania
rozwoju e-government m.in. w Polsce, Finlandii i Indiach. Obecnym celem
analizy sg systemy e-government w Republice Potudniowej Afryki. Pan-
stwo to nalezy do najbardziej rozwinig¢tych gospodarczo w Afryce — zajmuje
drugie miejsce, po Nigerii, pod wzglgdem wielkoSci PKB (MFW, 2014).

Stopient ztozonoSci systemu e-government danego pafistwa zalezy od
takich czynnikéw jak ustrdj polityczny, podzial administracyjny, jak row-
niez jezyki, ktoérymi postuguja si¢ obywatele. Po Indiach RPA jest drugim
panstwem z najwigkszg liczbg jezykow urzedowych — w liczbie jedenastu.
Biorac pod uwage przedstawione uwarunkowania, w opracowaniu skupiono
si¢ na kwestii, w jakim stopniu udato si¢ rozwina¢ e-ustugi dla obywateli
w Republice Potudniowej Afryki, pomimo wyst¢powania wielu barier wdro-
zeniowych.

Celem badania jest analiza stopnia rozwoju poszczeg6élnych e-ustug dla
obywateli Swiadczonych przez administracj¢ publiczng omawianego panstwa.
Na podstawie uzyskanych wynikow przedstawione zostang parametry charak-
tertyzujace e-ustug wedtug poziomu zaawansowania. Niniejsze opracowanie
jest elementem prowadzonych przez autora badan nad poziomem rozwoju
e-ustug swiadczonych przez administracje publiczng w wybranych panstwach.

Na ktorym poziomie rozwoju wystepuje najwiecej e-ustug dla obywa-
teli w Republice Potudniowej Afryki? Jakie ograniczenia przy $wiadczeniu
e-ustug wystepuja najczesciej na ich poszczegélnych poziomach rozwoju?

Od konica lat 90. XX wieku w RPA trwajg prace nad stworzeniem krajo-
wego systemu e-government (Department of Public Service and Administra-
tion, 2003). Zgodnie z zalozeniami reformy administracji publicznej w tym
panstwie, zastosowanie nowych technologii ma wspomdc zwigkszenie jej
sprawnosci (Provincial Government of the Western Cape, 2001). Dziatania
poprzedzajace inicjatywe stworzenia systemu e-government rozpoczely sie
od konsultacji na poziomie ministerstw, dotyczacych potrzeb poszczegdlnych
instytucji oraz uslug przez nie $wiadczonych. Skutkiem tego byto opubliko-
wanie na poczatku 2001 r., po piecioetapowych konsultacjach, dokumentu
bedacego podstawa rozwoju e-government w RPA — Electronic Government.
The Digital Future. A Public Service IT Policy Framework. W dokumencie
wymieniono trzy elementy wymiernych korzySci wynikajacych z wykorzystania
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systemu informatycznego w administracji publicznej (Department of Public
Service and Administration, 2001). Sa to:

1. Zwigkszona wydajnos¢.

2. Zwigkszona efektywno$¢ pod wzgledem kosztow.

3. Wyzsza jako$¢ Swiadczonych ustug.

W celu uzyskania wymienionych korzysci okreSlono cztery giéwne obszary
tematyczne, w ktorych muszg zosta¢ podjete inicjatywy zwigzane z wdro-
zeniem e-government (Department of Public Service and Administration,
2001, s. 8):

1. Interoperacyjnosc¢.

2. Bezpieczenstwo IT.

3. Ekonomia skali.

4. Eliminacja redundancji.

Wsparcie dla czterech obszar6w miato by¢ realizowane poprzez rozwdj
odpowiednich umiejetnosdci z dziedziny IT, programy badawcze IT oraz
koordynacj¢ i monitoring powyzszych ((Department of Public Service and
Administration, 2001, s. 10-12). W dokumencie zawarto zalecenia realiza-
cyjne oraz powigzane z nimi cele i odpowiedzialnoSci. Termin realizacji wielu
z tych zalecen byl natychmiastowy lub kilkumiesi¢czny. Jednym z istotnych
celow catej polityki bylo zminimalizowanie skutkéw apartheidu dotyczacych
dostepu do infrastruktury IT oraz zapewnienie réwnego dost¢pu do ustug
publicznych dla wszystkich.

Kolejng inicjatywa byl rozpoczety w 2003 r. projekt Batho Pele Gateway
(Government Chief Information Officer, 2004). Celem przedsigwzigcia bylto
stworzenie portalu internetowego http://www.gov.za umozliwiajacego dostep
do ustug publicznych oraz informacji publikowanych przez rzad. W ramach
projektu stworzono katalog wszystkich ustug publicznych oraz niezb¢dnych
informacji dla obywateli i firm. Do gléwnych wyzwan zwigzanych ze stworze-
niem i utrzymaniem portalu nalezy zaliczy¢ duzg liczbe wersji jezykowych,
w ktorych powinny by¢ dost¢pne informacje. Warto podkresli¢, ze strona
http://www.gov.za jest dostepna tylko w jezyku angielskim. Cze$¢ serwisu
odpowiadajaca za dostep do uslug publicznych http://www.services.gov.za
jest za$ dostepna w 11 jezykach urzedowych: afrikaans, angielskim, ndebele
poludniowym, xhosa, zulu, sotho potudniowym, sotho pétnocnym (pedi),
tswana, suazi, venda, tsonga.

Do 2014 r. byly podejmowane rowniez inne inicjatywy zwigzane z wdra-
zaniem e-government w RPA, jednak zakres tego opracowania ich nie
obejmuje, z uwagi na skupienie si¢ na krajowym $wiadczeniu e-ustug dla
obywateli.

Podstawowe miary rozwoju spoteczenstwa informacyjnego w RPA za rok
2014 prezentuja si¢ nastepujaco (UNPAN, 2010, s. 227):

41,00% mieszkancoOw korzystajacych z Internetu,

7,69 stacjonarnych linii telefonicznych na 100 mieszkancow,

— 130,56 abonamentéw telefonii komorkowej na 100 mieszkancow,
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2,11 abonamentéw szerokopasmowego Internetu na 100 mieszkancow,
— 25,20 abonamentow dostepu mobilnego do Internetu na 100 mieszkancow.

Warto zaznaczy¢, ze dostep do energii elektrycznej — zgodnie z naj-
nowszym dostepnym rocznikiem statystycznym z 2012 r. — posiada 85%
gospodarstw domowych (Statistics South Africa, 2012, s. 3). Na podstawie
przedstawionych danych widoczne sa w RPA w dalszym ciagu dosy¢ duze
bariery w dostepie do e-ustug na poziome technicznym.

Z perspektywy rozwoju e-government w odniesieniu do innych pafistw
w Afryce RPA zajmuje szoste miejsce (UNPAN, 2014, s. 205). W sktad
indeksu rozwoju e-government (E-Government Development Index —
EGDI) wchodza nast¢pujace komponenty (UNPAN, 2014, s. 14):
— komponent ustug online,
— komponent infrastruktury telekomunikacyjnej,
— komponent kapitatu ludzkiego.

W tabeli 1 przedstawiono ranking pierwszej dziesiatki panstw Afryki
uszeregowanych pod wzgledem indeksu rozwoju e-government.

I . Komponent Kom-
ndeks rozwoju | Kompo- .
. . infrastruktury ponent
Panstwo Region e-government |nent usiug . .
. telekomunika- kapitalu
(EGDI) online . .
cyjnej ludzkiego
Tunezja Afryka 0,539 0,638 0,307 0,672
Poinocna
Mauritius | A0ka 0,534 0472 0,441 0,688
Wschodnia
. Afryka
Egipt Pélnocna 0,513 0,591 0,357 0,591
Afryka
Seszele Wschodnia 0,511 0,331 0,472 0,731
Maroko | paik 0,506 0,693 0.335 0,490
0lnocna
Afryka
RPA Poludniowa 0,487 0,386 0,347 0,728
Botswana |  Afvka 0,420 0,307 0,297 0,656
Potudniowa
Namibia | , Afvka 0,388 0,323 0272 0,569
Potudniowa
. Afryka
Kenia Wschodnia 0,381 0,425 0,161 0,555
Libia Afryka 0,375 0,016 0,328 0,782
Poinocna

Tab. 1. Indeksu rozwoju e-government w Afryce w 2014 r. Zrédfo: UNPAN (2014). UN
E-Government Survey 2014. Pozyskano z: http://unpan3.un.org/egovkb/Portals/egovkb/
Documents/un/2014-Survey/E-Gov_Complete_Survey-2014.pdf (25.08.2014), s. 205.
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Szoste miejsce RPA w omawianym rankingu z perspektywy rozmiaru
gospodarki (mierzonego nominalnym PKB) w odniesieniu do innych pafistw
afrykafniskich moze wskazywaé na wystepowanie znacznych barier wdroze-
niowych przy rozwoju systemu e-government w tym panstwie.

Dane wykorzystane w niniejszym opracowaniu to dane pierwotne oraz
dane wtorne dostepne przez Internet. Dane pierwotne to ocena stopnia
zaawansowania e-ustug dla obywateli w RPA dokonana na podstawie wytycz-
nych czterostopniowej skali, omdwionej w dalszej czeSci opracowania. Dane
wtorne to dokumenty udostepnione przez administracje publiczng RPA oraz
raporty ONZ dotyczace badania rozwoju e-government na $wiecie.

Gléwng technikg badawczg w opracowaniu jest opis na podstawie Zro-
det literaturowych oraz wnioski z badaf obcych. Przy analizie poziomu
rozwoju e-uslug $wiadczonych przez administracje publiczng wykorzystano
czterostopniowg skale oceny, stosowang w raportach UNPAN. Na podstawie
parametrOw okreSlajacych poszczegélne etapy rozwoju e-ustug przyznano
wlasciwe miary dla wszystkich e-ustug Swiadczonych w RPA obywatelom.

Podstawowym krokiem w opracowaniu jest analiza zebranych Zrddet
wtornych. Na tej podstawie wskazano zbidr cech umozliwiajacych ocene
stopnia rozwoju e-ustug. Nastepnie przeprowadzono analiz¢ stron interne-
towych odpowiadajacych poszczegdlnym e-ustugom §wiadczonym obywate-
lom w RPA. Jest to podstawa oceny stopnia ich rozwoju oraz wskazania
gléwnych parametréw je charaktertyzujacych.

2. Analiza danych — zakres e-ustug Swiadczonych w RPA

E-ustugi publiczne dostgpne sa w RPA poprzez portal South African
Government Services (Www.services.gov.za). Zawarto$¢ portalu dostgpna jest
w 11 jezykach urzedowych. Zakres e-ustug przedstawiony jest w podziale
na 3 grupy: ustugi dla obywateli, ustugi dla organizacji, ustugi dla cudzo-
ziemcoOw. Niniejsze opracowanie dotyczy analizy poziomu ustug dla dwoch
grup: obywateli i cudzoziemcow

W przedstawionym ponizej podziale uwzgledniono dwa poziomy szczegod-
fowosci. W czgsci ustug wystepuje jeszeze trzeci poziom, w ktérym uwzgled-
niono dodatkowy podzial ustug (np. zgloszenia réznych typéw wnioskéw czy
zasitkow). Ten poziom nie zostal uwzgledniony w ponizszym zestawieniu,
jednak w badaniu zostato to ujete sumarycznie. Poziom zaawansowania ustugi
2. poziomu odpowiada poziomowi najbardziej zaawansowanej ustugi 3. poziomu.
Przyjeto takie uproszczenie z uwagi na jednorodno$¢ ustug 3. poziomu.

Ustugi dla obywateli sktadaja si¢ z nastgpujacych grup (South African
Government Services, 2014):

— narodziny: test cigzowy, opieka prenatalna, test na ojcostwo, opieka
poporodowa, rejestracja urodzenia, aborcja;

— Swiadczenia socjalne: zasilek rodzinny na dziecko, zasilek dla osob nie-
pelnosprawnych, zasitek dla rodzin zast¢pczych, zasilek pielegnacyjny,
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rejestracja w nowym systemie wyplaty zasitkow, zasitek okresowy, Inter-

national Social Service (ISS), zasitek dla kombatantéw, emerytura, pobyt

w domu opieki dla 0osob w podesztym wieku, zapomoga socjalna;

— rynek pracy: poszukiwanie pracy, rejestracja uprawnien zawodowych, reje-
stracja podatkowa, prawa pracownicze, Swiadczenia z tytutu wypadkow
przy pracy i chor6b zawodowych, fundusz pracy;

— prowadzenie pojazdow: prawo jazdy, rejestracja pojazdu silnikowego,
badanie techniczne pojazdu;

— informacje publiczne: dostep do informacji, wyszukiwanie informacji
archiwalnych;

— zgom: akt zgonu, raport o majatku zmartego, wsparcie dla najblizszej
rodziny osoby zmartej za granica;

— rodzicielstwo: opieka nad dzieckiem, adopcja, Swiadczenia alimentacyjne
na dziecko;

— edukacja i podnoszenie kwalifikacji: ksztalcenie podstawowe, szkolnictwo
wyzsze, instytucje edukacyjne i szkoleniowe;

— miejsce zamieszkania: ustugi komunalne, dostep do Rejestru Ksiagg Wie-
czystych, dostep do Elektronicznego Rejestru Ksiag Wieczystych, dotacje
w ramach programu Redystrybucji Gruntéw i Rozwoju Rolnictwa, zglo-
szenie naruszenia wlasno$ci nieruchomosci, zmiana nazwy w Rejestrze
Potudniowoafrykanskiej Rady ds. Nazw Geograficznych;

— wyjazdy zagraniczne: paszport lub dokument podrozy, porady dla obywa-
teli RPA wyjezdzajacych za granice, rejestracja obywateli RPA przebywa-
jacych za granica, ustugi konsularne, legalizacja dokumentdéw urzgdowych
i zaSwiadczen, pomoc dla obywateli RPA w przypadku aresztowania za
granicg, zaswiadczenie z Krajowego Rejestru Karnego, pomoc w przy-
padku $mierci obywatela RPA za granica;

— prawo: zgloszenie przestepstwa, zagadnienia prawne, bron palna, wsparcie
dla ofiar przestepstw;

— zdrowie: pomoc psychiatryczna, sprzet medyczny i rehabilitacyjny;

— sprawy rodzinne: zwiazek malzenski, przemoc domowa;

— telewizja i ustugi pocztowe: abonament TV, rezygnacja z abonamentu
TV, przediuzenie abonamentu TV, dostarczanie przesytek pocztowych —
skrytka pocztowa lub obstuga duzego wolumenu dostarczanych przesylek;

— obywatelstwo: dowodd osobisty, wybory;

— emerytura i staros¢: emerytura, zasitek dla kombatantow, przyjecie do
domu opieki dla 0os6b w podeszlym wieku, rejestracja jako spoteczny
opiekun oséb w podesztym wieku, rejestracja jako opiekun dla oséb
w podesztym wieku, zakonczenie dziatalno$ci domu opieki dla osob
w podeszitym wieku.

Z uwagi na fakt, iz cudzoziemcy stanowig istotng grup interesariuszy
ustug publicznych, zostata im dedykowana specjalna grupa e-ustug. Ustugi
dla obcokrajowcow sktadajg si¢ z nastgpujacych grup (South African Govern-
ment Services, 2014):
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— pobyt czasowy: zezwolenie dla osob ubiegajacych sie o azyl i uchodzcow,

wizy, zezwolenie na pobyt tymczasowy;

— pobyt staly: wystapienie o obywatelstwo RPA, zezwolenie na pobyt staly;
— prowadzenie pojazdow: wymiana zagranicznego prawa jazdy na lokalne,

rejestracja w Krajowym Rejestrze Pojazdow.
Powyzsze grupy e-ustug publicznych stanowig podstawe analizy okresla-

jacej ich stopiefi zaawansowania.

Do ustalenia poziomu rozwoju poszczegélnych ustug $wiadczonych

droga elektroniczng w opracowaniu wykorzystano 4-stopniowa skale sto-
sowang w publikowanych co dwa lata raportach ,,UN E-Government
Survey” autorstwa Sieci Administracji Publicznej ONZ (UNPAN) finan-
sowanej przez Wydzial Administracji Publicznej i Zarzadzania Rozwojem
(DPADM) nalezacy do Departamentu Spraw Ekonomicznych i Spolecznych
ONZ (UNDESA). Aktualna wersja skali zostala przedstawiona w 2010 r.
w raporcie ,,UN E-Government Survey 2010 i przedstawia si¢ nastepujaco
(UNPAN, 2010, s. 95):

Etap 1. Podstawowe ustugi informacyjne. Intuicyjny dostep do aktualnych
i zarchiwizowanych informacji o polityce, zagadnieniach publicznych,
zagadnieniach rzadowych, przepisach prawa, dokumentach rzadowych
oraz dostepnych ustugach publicznych.

Etap 2. Rozwinigte uslugi informacyjne. Komunikacja obywatel-urzad
odbywa si¢ jednokierunkowo lub dwukierunkowo, z wykorzystaniem
e-mail lub formularzy do pobrania. Informacje na stronach administracji
publicznej dostepne sg oprdocz formy tekstowej rowniez w formie audio
i wideo, a tres¢ jest dostepna w wielu wersjach jezykowych.

Etap 3. Uslugi transakcyjne. Komunikacja obywatel-urzad odbywa si¢
dwukierunkowo, w tym mozliwe jest wysylanie zapytan i otrzymywanie
odpowiedzi dotyczacych polityki rzadu, programoéw rzadowych czy regu-
lacji prawnych. Na stronach rzadowych mozliwe jest m.in. glosowanie,
pobieranie oraz wysytanie formularzy, wypelnianie zeznan podatkowych,
wystepowanie o zaswiadczenia i licencje oraz mozliwe sg pfatnosci on-line.
Etap 4. Uslugi powigzane. Dzialania strony rzadowej sg proaktywne, wyko-
rzystywane sa w tym celu m.in. narzedzia Web 2.0. Dane, informacje
i wiedza sg przetwarzane w spojny sposOb w calej administracji publicznej,
ze zmiang podejScia na zorientowane na obywatela. E-ustugi sg dopa-
sowane do zindywidualizowanych potrzeb obywateli zgodnie z cyklem
zycia i umozliwiaja wigksze zaangazowanie w podejmowani decyzji przez
administracje publiczna.

3. Analiza uzyskanych wynikow

Badanie stron internetowych zostalo przeprowadzone w dniach

21-28 sierpnia 2014 r. W ramach analizy zbadano wszystkie strony e-ustug
dla obywateli i obcokrajowcOw z witryny www.services.gov.za, wraz z linkami
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zewnetrznymi, w konteks$cie dostepnosci informacji o ustudze oraz mozliwo-
Sci realizacji ustugi publicznej z wykorzystaniem medium elektronicznego.
Ponizej przedstawiono zbiorcze zestawienie wynikdéw badan.

Na rys 1. przedstawiono ilo$ciowe zestawienie poziomu rozwoju e-ustug
publicznych dla obywateli RPA.

70
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Etap 1. Etap 2. Etap 3. Etap 4.
Podstawowe Rozwinigte ustugi Ustugi Ustugi powigzane
ustugi informacyjne  informacyjne transakcyjne

Rys 1. E-ustugi dla obywateli RPA wedfug czterech poziomow zaawansowania w 2014 r.
Zrddfo: opracowanie wiasne.

Z uwagi na rozktad wynikow badania i znacznej przewadze liczby ustug
na poziomie 1. w opracowaniu te ustugi zostaly omoéwione w sposéb szczeg6d-
towy. Zadna z ustug nie osiagnela 4. poziomu rozwoju. Do ustug 3. poziomu
rozwoju naleza trzy ustugi:

— rynek pracy: rejestracja podatkowa,

— telewizja i ustugi pocztowe: wniosek o optacanie abonamentu TV,

— telewizja i ustugi pocztowe: przediuzenie abonamentu TV.
Do ustug 2. poziomu rozwoju nalezy dziesi¢¢ ustug:

— rynek pracy: poszukiwanie pracy,

— rynek pracy: prawa pracownicze,

— edukacja i szkolenia: szkolnictwo wyzsze,

— miejsce zamieszkania: dostep do Elektronicznego Rejestru Ksigg Wie-
czystych,

— wyjazdy zagraniczne: paszport lub dokument podrozy,

— wyjazdy zagraniczne: rejestracja obywateli RPA przebywajacych za gra-
nica,

— wyjazdy zagraniczne: zaSwiadczenie z Krajowego Rejestru Karnego,

— sprawy rodzinne: zwigzek matzenski,

— obywatelstwo: dowod osobisty,

— obywatelstwo: wybory.

Pozostate 58 e-ustug zostato zakwalifikowanych do 1. poziomu rozwoju.
Parametry charaktertyzujace poszczegdlne ustugi uwzgledniaja:
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— dostepny formularz,
— link zewngtrzny, dostepny formularz, numer telefonu, adres e-mail,
— link zewnetrzny, dostepny formularz, adres e-mail,
— link zewnetrzny, dostgpny formularz, numer telefonu,
— link zewnetrzny, dostepny formularz,
— numer telefonu,
— link zewngtrzny, numer telefonu,
— link zewnetrzny,
— brak powyzszych elementdw,
Na rysunku 2 zostaly przedstawione omdwione wcze$niej parametry
w odniesieniu do e-ustug publicznych pierwszego poziomu zaawansowania.

Dostepny formularz

Link zewnetrzny, dostepny formularz, numer
telefonu, adres e-mail

Link zewnetrzny, dostgpny formularz, adresy e-mail
Link zewngtrzny, dostgpny formularz, numer telefonu
Link zewnetrzny, dostgpny formularz

Link zewnetrzny, numer telefonu, adres e-mail
Numer telefonu

Link zewnetrzny, numer telefonu

Link zewnetrzny

Brak powyzszych elementow

0 2 4 6 8 10 12 14 16

Rys. 2. Typy dostepu do informacji o e-usfugach pierwszego poziomu zaawansowania dla
obywateli RPA w 2014 r. Zrodfo: opracowanie wiasne.

W przypadku 58 ustug publicznych dla obywateli na 1. poziomie rozwoju,
tylko pie¢ oferuje dostep do formularza bezposrednio ze strony www.servi-
ces.gov.za, a tylko trzy ustugi oferujg bezposredni numer telefonu dla dane;j
ustugi. Jedna ustuga dla obywateli nie oferuje zadnej mozliwos$ci kontaktu
w formie elektronicznej.

Pozostate 49 ustug publicznych dla obywateli na 1. poziomie rozwoju ofe-
ruje przekierowanie do strony internetowe odpowiedniej instytucji. Z powyz-
szych informacji wynika, iz najbardziej popularnym podejSciem w RPA do
skorzystania z e-ustugi jest link z gtownej witryny www.services.gov.za do
innej (wlasciwej) instytucji.
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Dostepnos¢ do wspomnianych 49 ustug prezentuje si¢ nastepujaco:

— 28 ustug oferuje informacj¢ telefoniczna,
— 15 uslug oferuje formularz do pobrania,
— 10 ustug informacje poprzez e-mail.

Sposrod wszystkich siedmiu e-ustug dla obcokrajowcow tylko jedna z nich
(pobyt czasowy: zezwolenie na pobyt tymczasowy) osiagneta 2. poziom roz-
woju. Pozostate ustugi realizowane sg na 1. poziomie zaawansowania.

Na rysunku 3 przedstawiono e-ustugi dla obcokrajowcow wedtug poziomu
rozwoju.

7
6
5
4
3
2
1
0
Etap 1. Etap 2. Etap 3. Etap 4.
Podstawowe Rozwinigte ustugi Ustugi Ustugi powigzane
ustugi informacyjne  informacyjne transakcyjne

Rys. 3. E-ustugi dla obcokrajowcow wedlfug czterech pozioméw zaawansowania w 2014 .
Zrddfo: opracowanie wiasne.

Pozostate szes¢ e-ustug z 1. poziomem rozwoju charakteryzuje si¢ naste-
pujacymi parametrami:
— link zewnetrzny, dostepny formularz, numer telefonu,
— link zewngetrzny, numer telefonu, adres e-mail,
— link zewngetrzny, numer telefonu.

Na rysunku 4 zostaly przedstawione parametry w odniesieniu do e-ustug
publicznych pierwszego poziomu zaawansowania dla obcokrajowcow.

[
Link zewnetrzny, numer telefonu

Link zewnetrzny, numer telefonu, adres e-mail

Link zewnetrzny, dostepny formularz, numer telefonu

I I
0 051 15 2 25 3 35 4 45

Rys. 4. Typy dostepu do informacji o e-ustugach pierwszego poziomu zaawansowania dla
obcokrajowcow w 2014 r. Zrédfo: opracowanie wtasne.
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Wszystkie ustugi dla obcokrajowcow znajdujace si¢ na 1. poziomie roz-
woju dostepne sg poprzez przekierowanie ze strony Www.Services.gov.za
do strony odpowiedniej instytucji. Kazda z tych ustug oferuje dostep do
informacji drogg telefoniczng. Dwie z nich umozliwiajg pobranie formularza.

4. Wnioski z badan

Jedno z gtéwnych zalozen e-government w RPA to umozliwienie dostgpu
do ustug publicznych w réwny sposdb wszystkim obywatelom. Ten postulat
nie jest w petni realizowany. Strona internetowa www.services.gov.za jest
wprawdzie dostepna w 11 jezykach urzedowych, jednak z 60 linkow zewnetrz-
nych tylko 2 strony oferuja dodatkowe wersje jezykowe. Nalezg do nich:
— prawo: wsparcie ofiar przestepstw (formularze dostgpne we wszystkich

11 jezykach),

— sprawy rodzinne: przemoc domowa (tylko jeden formularz J480 jest
dostepny we wszystkich 11 jezykach).

Jednym z mozliwych uzasadnien tej sytuacji jest kwestia liczby osob
postugujacych si¢ danym jezykiem. Na przyktad jezykiem venda postuguje
si¢ 1 mln ludzi, a ndebele poludniowym ponad 600 tys., gdzie przy populacji
54 mln stanowi to okoto odpowiednio 2% i 1% ludnosci.

Kolejnymi elementami, na ktore warto zwrdci¢ uwage na stronach e-ustug,
sa bledy literowe, niedzialajace linki, btgdne linki, linki prowadzace do gléwnej
strony instytucji Swiadczacej ustuge publiczng zamiast do dedykowanej strony.
Dobrym przykfadem jest opis na stronie ustugi ,,Swiadczenia socjalne: zasi-
fek dla kombatantow”, gdzie napisano, ze I wojna Swiatowa trwala w latach
1904-1918. Btad wystepuje we wszystkich 11 wersjach jezykowych.

W RPA w dalszym ciagu sa problemy z dostgpem spoteczenistwa do ener-
gii elektrycznej oraz Internetu. Z perspektywy badania najbardziej spopula-
ryzowang droga komunikacji elektronicznej wykorzystywang do kontaktow
pomiedzy instytucja publiczng a obywatelem jest komunikacja telefoniczna.
Dla wszystkich ustug, dla ktérych nie sg dostepne formularze w formie elek-
tronicznej (60% ustug dla obywateli i 71% ustug dla obcokrajowcow), jedyna
droga realizacji ustugi jest osobiste stawienie si¢ w odpowiedniej instytucji.

Uzyskane wyniki oceny stopnia zaawansowania e-ustug dla obywateli $wiad-
czonych w RPA dosy¢ dobrze pokrywaja si¢ z danymi z tabeli 1. Komponentami,
ktére obnizaja oceng indeksu rozwoju e-government dla RPA, sa odpowied-
nio: komponent ustug online i komponent infrastruktury telekomunikacyjne;.
Te dwa elementy wymagaja duzych nakladow finansowych oraz zmian w pra-
wie i zmian organizacyjnych w administracji publicznej. Dopdki nie zostang
przeprowadzone odpowiednie dziatania naprawcze, wsrod e-ustug publicznych
w RPA beda wystepowaly pojedyncze przypadki osiagniecia wysokiego poziomu
rozwoju, jednak caloSciowa ocena bedzie w dalszym ciggu na niskim poziomie.

Gloéwnym ograniczeniem badania jest fakt braku dostepu do e-ustug
wymagajacych autoryzacji, dlatego tez autor opieral si¢ tylko na opisie
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z witryny danej ustugi. Drugim elementem, ktéry nie daje petnego obrazu
rozwoju e-government w RPA, jest Swiadome ograniczenie si¢ w opracowa-
niu do ustug Swiadczonych obywatelom. Jak wskazuja liczne Zrodta literatu-
rowe, zwykle poziom rozwoju e-ustug dla przedsi¢biorstw jest na wyzszym
poziomie niz e-ustug dla obywateli.

Przedstawione opracowanie ma kilka implikacji, ktore mogg wskazac
obszary w e-uslugach dla obywateli w RPA, ktére powinny zosta¢ uspraw-
nione w celu lepszego Swiadczenia ustug. Pomimo gloszenia hasef o rownym
dostepie do ustug, brak jest informacji w wigkszosci oficjalnych jezykow, co
na pewno ogranicza zasieg stosowania rozwigzan e-government. Kolejnym
elementem jest odsylanie obywateli do okienka w urzedzie w znacznej wigk-
szoSci przypadkow. Nie zacheca to do stosowania nowoczesnych rozwigzan
przez obywateli, gdyz w najlepszym razie moga wydrukowac wniosek, ktory
i tak nalezy wypelni€ recznie i ztozy¢ w urzedzie. Jednym z elementéw, ktore
warto rozwazy¢ w odniesieniu do e-ustug w RPA, jest kwestia zmniejszenia
ich liczby lub potaczenie. Przy aktualnej liczbie e-ustug obywatele moga
mie¢ problem z ich odnalezieniem i skorzystaniem z nich.

Dla petnego obrazu stopnia rozwoju e-ustug $wiadczonych w RPA
konieczne jest przeprowadzenie takiej samej analizy jak powyzsza w odnie-
sieniu do uslug dla przedsigbiorstw. Pozwoli to okresli¢ parametry ustug
oraz uogo6lni¢ wnioski dotyczace e-government w RPA.
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