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W opracowaniu przedstawiono rozwój systemów e-government w RPA oraz g ówne czynniki, które mia y 

na niego wp yw. Omówiono koncepcj  wiadczenia e-us ug dla obywateli wraz ze skal  poziomu zaawan-
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1. Wprowadzenie 

Szybki rozwój technologii informacyjnych jest widoczny z perspektywy 
zarówno globalnej gospodarki, jak i poszczególnych dziedzin spo ecze stwa 
informacyjnego. Bardzo dobrze obrazuj  to wska niki dynamiki liczby osób 
korzystaj cych z Internetu, posiadaj cych smartfony czy dokonuj cych p atno-
ci poprzez kana y elektroniczne. Ten trend jest równie  widoczny w zakresie 

rozwoju systemów e-government na ca ym wiecie. Oprócz umo liwienia szer-
szego dost pu do us ug administracji publicznej jednym z g ównych powodów 
wdra ania takich rozwi za  jest nacisk na obni enie kosztów funkcjonowania 
pa stwa. W poprzednich opracowaniach autor przedstawi  uwarunkowania 
rozwoju e-government m.in. w Polsce, Finlandii i Indiach. Obecnym celem 
analizy s  systemy e-government w Republice Po udniowej Afryki. Pa -
stwo to nale y do najbardziej rozwini tych gospodarczo w Afryce – zajmuje 
drugie miejsce, po Nigerii, pod wzgl dem wielko ci PKB (MFW, 2014).

Stopie  z o ono ci systemu e-government danego pa stwa zale y od 
takich czynników jak ustrój polityczny, podzia  administracyjny, jak rów-
nie  j zyki, którymi pos uguj  si  obywatele. Po Indiach RPA jest drugim 
pa stwem z najwi ksz  liczb  j zyków urz dowych – w liczbie jedenastu. 
Bior c pod uwag  przedstawione uwarunkowania, w opracowaniu skupiono 
si  na kwestii, w jakim stopniu uda o si  rozwin  e-us ugi dla obywateli 
w Republice Po udniowej Afryki, pomimo wyst powania wielu barier wdro-
eniowych.

Celem badania jest analiza stopnia rozwoju poszczególnych e-us ug dla 
obywateli wiadczonych przez administracj  publiczn  omawianego pa stwa. 
Na podstawie uzyskanych wyników przedstawione zostan  parametry charak-
tertyzuj ce e-us ug wed ug poziomu zaawansowania. Niniejsze opracowanie 
jest elementem prowadzonych przez autora bada  nad poziomem rozwoju 
e-us ug wiadczonych przez administracj  publiczn  w wybranych pa stwach.

Na którym poziomie rozwoju wyst puje najwi cej e-us ug dla obywa-
teli w Republice Po udniowej Afryki? Jakie ograniczenia przy wiadczeniu 
e-us ug wyst puj  najcz ciej na ich poszczególnych poziomach rozwoju?

Od ko ca lat 90. XX wieku w RPA trwaj  prace nad stworzeniem krajo-
wego systemu e-government (Department of Public Service and Administra-
tion, 2003). Zgodnie z za o eniami reformy administracji publicznej w tym 
pa stwie, zastosowanie nowych technologii ma wspomóc zwi kszenie jej 
sprawno ci (Provincial Government of the Western Cape, 2001). Dzia ania 
poprzedzaj ce inicjatyw  stworzenia systemu e-government rozpocz y si  
od konsultacji na poziomie ministerstw, dotycz cych potrzeb poszczególnych 
instytucji oraz us ug przez nie wiadczonych. Skutkiem tego by o opubliko-
wanie na pocz tku 2001 r., po pi cioetapowych konsultacjach, dokumentu 
b d cego podstaw  rozwoju e-government w RPA – Electronic Government. 

The Digital Future. A Public Service IT Policy Framework. W dokumencie 
wymieniono trzy elementy wymiernych korzy ci wynikaj cych z wykorzystania 
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systemu informatycznego w administracji publicznej (Department of Public 
Service and Administration, 2001). S  to:
1. Zwi kszona wydajno .
2. Zwi kszona efektywno  pod wzgl dem kosztów.
3. Wy sza jako  wiadczonych us ug.

W celu uzyskania wymienionych korzy ci okre lono cztery g ówne obszary 
tematyczne, w których musz  zosta  podj te inicjatywy zwi zane z wdro-
eniem e-government (Department of Public Service and Administration, 

2001, s. 8):
1. Interoperacyjno .
2. Bezpiecze stwo IT.
3. Ekonomia skali.
4. Eliminacja redundancji.

Wsparcie dla czterech obszarów mia o by  realizowane poprzez rozwój 
odpowiednich umiej tno ci z dziedziny IT, programy badawcze IT oraz 
koordynacj  i monitoring powy szych ((Department of Public Service and 
Administration, 2001, s. 10–12). W dokumencie zawarto zalecenia realiza-
cyjne oraz powi zane z nimi cele i odpowiedzialno ci. Termin realizacji wielu 
z tych zalece  by  natychmiastowy lub kilkumiesi czny. Jednym z istotnych 
celów ca ej polityki by o zminimalizowanie skutków apartheidu dotycz cych 
dost pu do infrastruktury IT oraz zapewnienie równego dost pu do us ug 
publicznych dla wszystkich.

Kolejn  inicjatyw  by  rozpocz ty w 2003 r. projekt Batho Pele Gateway 
(Government Chief Information Officer, 2004). Celem przedsi wzi cia by o 
stworzenie portalu internetowego http://www.gov.za umo liwiaj cego dost p 
do us ug publicznych oraz informacji publikowanych przez rz d. W ramach 
projektu stworzono katalog wszystkich us ug publicznych oraz niezb dnych 
informacji dla obywateli i firm. Do g ównych wyzwa  zwi zanych ze stworze-
niem i utrzymaniem portalu nale y zaliczy  du  liczb  wersji j zykowych, 
w których powinny by  dost pne informacje. Warto podkre li , e strona 
http://www.gov.za jest dost pna tylko w j zyku angielskim. Cz  serwisu 
odpowiadaj ca za dost p do us ug publicznych http://www.services.gov.za 
jest za  dost pna w 11 j zykach urz dowych: afrikaans, angielskim, ndebele 
po udniowym, xhosa, zulu, sotho po udniowym, sotho pó nocnym (pedi), 
tswana, suazi, venda, tsonga.

Do 2014 r. by y podejmowane równie  inne inicjatywy zwi zane z wdra-
aniem e-government w RPA, jednak zakres tego opracowania ich nie 

obejmuje, z uwagi na skupienie si  na krajowym wiadczeniu e-us ug dla 
obywateli.

Podstawowe miary rozwoju spo ecze stwa informacyjnego w RPA za rok 
2014 prezentuj  si  nast puj co (UNPAN, 2010, s. 227):
– 41,00% mieszka ców korzystaj cych z Internetu,
– 7,69 stacjonarnych linii telefonicznych na 100 mieszka ców,
– 130,56 abonamentów telefonii komórkowej na 100 mieszka ców,
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– 2,11 abonamentów szerokopasmowego Internetu na 100 mieszka ców,
– 25,20 abonamentów dost pu mobilnego do Internetu na 100 mieszka ców.

Warto zaznaczy , e dost p do energii elektrycznej – zgodnie z naj-
nowszym dost pnym rocznikiem statystycznym z 2012 r. – posiada 85% 
gospodarstw domowych (Statistics South Africa, 2012, s. 3). Na podstawie 
przedstawionych danych widoczne s  w RPA w dalszym ci gu dosy  du e 
bariery w dost pie do e-us ug na poziome technicznym.

Z perspektywy rozwoju e-government w odniesieniu do innych pa stw 
w Afryce RPA zajmuje szóste miejsce (UNPAN, 2014, s. 205). W sk ad 
indeksu rozwoju e-government (E-Government Development Index – 
EGDI) wchodz  nast puj ce komponenty (UNPAN, 2014, s. 14):
– komponent us ug online,
– komponent infrastruktury telekomunikacyjnej,
– komponent kapita u ludzkiego.

W tabeli 1 przedstawiono ranking pierwszej dziesi tki pa stw Afryki 
uszeregowanych pod wzgl dem indeksu rozwoju e-government.

Pa stwo Region
Indeks rozwoju 
e-government 

(EGDI)

Kompo-
nent us ug 

online

Komponent 
infrastruktury 
telekomunika-

cyjnej

Kom-
ponent 

kapita u 
ludzkiego

Tunezja
Afryka 

Pó nocna
0,539 0,638 0,307 0,672

Mauritius
Afryka 

Wschodnia
0,534 0,472 0,441 0,688

Egipt
Afryka 

Pó nocna
0,513 0,591 0,357 0,591

Seszele
Afryka 

Wschodnia
0,511 0,331 0,472 0,731

Maroko
Afryka 

Pó nocna
0,506 0,693 0,335 0,490

RPA
Afryka 

Po udniowa
0,487 0,386 0,347 0,728

Botswana
Afryka 

Po udniowa
0,420 0,307 0,297 0,656

Namibia
Afryka 

Po udniowa
0,388 0,323 0,272 0,569

Kenia
Afryka 

Wschodnia
0,381 0,425 0,161 0,555

Libia
Afryka 

Pó nocna
0,375 0,016 0,328 0,782

Tab. 1. Indeksu rozwoju e-government w Afryce w 2014 r. ród o: 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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Szóste miejsce RPA w omawianym rankingu z perspektywy rozmiaru 
gospodarki (mierzonego nominalnym PKB) w odniesieniu do innych pa stw 
afryka skich mo e wskazywa  na wyst powanie znacznych barier wdro e-
niowych przy rozwoju systemu e-government w tym pa stwie.

Dane wykorzystane w niniejszym opracowaniu to dane pierwotne oraz 
dane wtórne dost pne przez Internet. Dane pierwotne to ocena stopnia 
zaawansowania e-us ug dla obywateli w RPA dokonana na podstawie wytycz-
nych czterostopniowej skali, omówionej w dalszej cz ci opracowania. Dane 
wtórne to dokumenty udost pnione przez administracj  publiczn  RPA oraz 
raporty ONZ dotycz ce badania rozwoju e-government na wiecie.

G ówn  technik  badawcz  w opracowaniu jest opis na podstawie ró-
de  literaturowych oraz wnioski z bada  obcych. Przy analizie poziomu 
rozwoju e-us ug wiadczonych przez administracj  publiczn  wykorzystano 
czterostopniow  skal  oceny, stosowan  w raportach UNPAN. Na podstawie 
parametrów okre laj cych poszczególne etapy rozwoju e-us ug przyznano 
w a ciwe miary dla wszystkich e-us ug wiadczonych w RPA obywatelom.

Podstawowym krokiem w opracowaniu jest analiza zebranych róde  
wtórnych. Na tej podstawie wskazano zbiór cech umo liwiaj cych ocen  
stopnia rozwoju e-us ug. Nast pnie przeprowadzono analiz  stron interne-
towych odpowiadaj cych poszczególnym e-us ugom wiadczonym obywate-
lom w RPA. Jest to podstaw  oceny stopnia ich rozwoju oraz wskazania 
g ównych parametrów je charaktertyzuj cych.

2. Analiza danych – zakres e-us ug wiadczonych w RPA

E-us ugi publiczne dost pne s  w RPA poprzez portal South African 
Government Services (www.services.gov.za). Zawarto  portalu dost pna jest 
w 11 j zykach urz dowych. Zakres e-us ug przedstawiony jest w podziale 
na 3 grupy: us ugi dla obywateli, us ugi dla organizacji, us ugi dla cudzo-
ziemców. Niniejsze opracowanie dotyczy analizy poziomu us ug dla dwóch 
grup: obywateli i cudzoziemców 

W przedstawionym poni ej podziale uwzgl dniono dwa poziomy szczegó-
owo ci. W cz ci us ug wyst puje jeszcze trzeci poziom, w którym uwzgl d-

niono dodatkowy podzia  us ug (np. zg oszenia ró nych typów wniosków czy 
zasi ków). Ten poziom nie zosta  uwzgl dniony w poni szym zestawieniu, 
jednak w badaniu zosta o to uj te sumarycznie. Poziom zaawansowania us ugi 
2. poziomu odpowiada poziomowi najbardziej zaawansowanej us ugi 3. poziomu. 
Przyj to takie uproszczenie z uwagi na jednorodno  us ug 3. poziomu.

Us ugi dla obywateli sk adaj  si  z nast puj cych grup (South African 
Government Services, 2014):
– narodziny: test ci owy, opieka prenatalna, test na ojcostwo, opieka 

poporodowa, rejestracja urodzenia, aborcja;
– wiadczenia socjalne: zasi ek rodz inny na dziecko, zasi ek dla osób nie-

pe nosprawnych, zasi ek dla rodzin zast pczych, zasi ek piel gnacyjny, 
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rejestracja w nowym systemie wyp aty zasi ków, zasi ek okresowy, Inter-
national Social Service (ISS), zasi ek dla kombatantów, emerytura, pobyt 
w domu opieki dla osób w podesz ym wieku, zapomoga socjalna;

– rynek pracy: poszukiwanie pracy, rejestracja uprawnie  zawodowych, reje-
stracja podatkowa, prawa pracownicze, wiadczenia z tytu u wypadków 
przy pracy i chorób zawodowych, fundusz pracy;

– prowadzenie pojazdów: prawo jazdy, rejestracja pojazdu silnikowego, 
badanie techniczne pojazdu;

– informacje publiczne: dost p do informacji, wyszukiwanie informacji 
archiwalnych;

– zgon: akt zgonu, raport o maj tku zmar ego, wsparcie dla najbli szej 
rodziny osoby zmar ej za granic ;

– rodzicielstwo: opieka nad dzieckiem, adopcja, wiadczenia alimentacyjne 
na dziecko;

– edukacja i podnoszenie kwalifikacji: kszta cenie podstawowe, szkolnictwo 
wy sze, instytucje edukacyjne i szkoleniowe;

– miejsce zamieszkania: us ugi komunalne, dost p do Rejestru Ksi g Wie-
czystych, dost p do Elektronicznego Rejestru Ksi g Wieczystych, dotacje 
w ramach programu Redystrybucji Gruntów i Rozwoju Rolnictwa, zg o-
szenie naruszenia w asno ci nieruchomo ci, zmiana nazwy w Rejestrze 
Po udniowoafryka skiej Rady ds. Nazw Geograficznych;

– wyjazdy zagraniczne: paszport lub dokument podró y, porady dla obywa-
teli RPA wyje d aj cych za granic , rejestracja obywateli RPA przebywa-
j cych za granic , us ugi konsularne, legalizacja dokumentów urz dowych 
i za wiadcze , pomoc dla obywateli RPA w przypadku aresztowania za 
granic , za wiadczenie z Krajowego Rejestru Karnego, pomoc w przy-
padku mierci obywatela RPA za granic ;

– prawo: zg oszenie przest pstwa, zagadnienia prawne, bro  palna, wsparcie 
dla ofiar przest pstw;

– zdrowie: pomoc psychiatryczna, sprz t medyczny i rehabilitacyjny;
– sprawy rodzinne: zwi zek ma e ski, przemoc domowa;
– telewizja i us ugi pocztowe: abonament TV, rezygnacja z abonamentu 

TV, przed u enie abonamentu TV, dostarczanie przesy ek pocztowych – 
skrytka pocztowa lub obs uga du ego wolumenu dostarczanych przesy ek;

– obywatelstwo: dowód osobisty, wybory;
– emerytura i staro : emerytura, zasi ek dla kombatantów, przyj cie do 

domu opieki dla osób w podesz ym wieku, rejestracja jako spo eczny 
opiekun osób w podesz ym wieku, rejestracja jako opiekun dla osób 
w podesz ym wieku, zako czenie dzia alno ci domu opieki dla osób 
w podesz ym wieku.
Z uwagi na fakt, i  cudzoziemcy stanowi  istotn  grup interesariuszy 

us ug publicznych, zosta a im dedykowana specjalna grupa e-us ug. Us ugi 
dla obcokrajowców sk adaj  si  z nast puj cych grup (South African Govern-
ment Services, 2014):
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– pobyt czasowy: zezwolenie dla osób ubiegaj cych si  o azyl i uchod ców, 
wizy, zezwolenie na pobyt tymczasowy;

– pobyt sta y: wyst pienie o obywatelstwo RPA, zezwolenie na pobyt sta y;
– prowadzenie pojazdów: wymiana zagranicznego prawa jazdy na lokalne, 

rejestracja  w Krajowym Rejestrze Pojazdów.
Powy sze grupy e-us ug publicznych stanowi  podstaw  analizy okre la-

j cej ich stopie  zaawansowania.
Do ustalenia poziomu rozwoju poszczególnych us ug wiadczonych 

drog  elektroniczn  w opracowaniu wykorzystano 4-stopniow  skal  sto-
sowan  w publikowanych co dwa lata raportach „UN E-Government 
Survey” autorstwa Sieci Administracji Publicznej ONZ (UNPAN) finan-
sowanej przez Wydzia  Administracji Publicznej i Zarz dzania Rozwojem 
(DPADM) nale cy do Departamentu Spraw Ekonomicznych i Spo ecznych 
ONZ (UNDESA). Aktualna wersja skali zosta a przedstawiona w 2010 r. 
w raporcie „UN E-Government Survey 2010” i przedstawia si  nast puj co 
(UNPAN, 2010, s. 95):
– Etap 1. Podstawowe us ugi informacyjne. Intuicyjny dost p do aktualnych 

i zarchiwizowanych informacji o polityce, zagadnieniach publicznych, 
zagadnieniach rz dowych, przepisach prawa, dokumentach rz dowych 
oraz dost pnych us ugach publicznych.

– Etap 2. Rozwini te us ugi informacyjne. Komunikacja obywatel–urz d 
odb ywa si  jednokierunkowo lub dwukierunkowo, z wykorzystaniem 
e-mail lub formularzy do pobrania. Informacje na stronach administracji 
publicznej dost pne s  oprócz formy tekstowej równie  w formie audio 
i wideo, a tre  jest dost pna w wielu wersjach j z ykowych.

– Etap 3. Us ugi transakcyjne. Komunikacja obywatel–urz d odbywa si  
dwukierunkowo, w tym mo liwe jest wysy anie zapyta  i otrzymywanie 
odpowiedzi dotycz cych polityki rz du, programów rz dowych czy regu-
lacji prawnych. Na stronach rz dowych mo liwe jest m.in. g osowanie, 
pobieranie oraz wysy anie formularzy, wype nianie zezna  podatkowych, 
 wyst powanie o za wiadczenia i licencje oraz mo liwe s  p atno ci on-line.

– Etap 4. Us ugi powi zane. Dzia ania strony rz dowej s  proaktywne, wyko-
rzystywane s  w tym celu m.in. narz dzia Web 2.0. Dane, informacje 
i wiedza s  przetwarzane w spójny sposób w ca ej administracji publicznej, 
ze zmian  podej cia na zorientowane na obywatela. E-us ugi s  dopa-
sowane do zindywidualizowanych potrzeb obywateli zgodnie z cyklem 
ycia i umo liwiaj  wi ksze zaanga owanie w podejmowani decyzji przez 

administracj  publiczn .

3. Analiza uzyskanych wyników

Badanie stron internetowych zosta o przeprowadzone w dniach 
21–28 sierpnia 2014 r. W ramach analizy zbadano wszystkie strony e-us ug 
dla obywateli i obcokrajowców z witryny www.services.gov.za, wraz z linkami 
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zewn trznymi, w kontek cie dost pno ci informacji o us udze oraz mo liwo-
ci realizacji us ugi publicznej z wykorzystaniem medium elektronicznego. 

Poni ej przedstawiono zbiorcze zestawienie wyników bada .
Na rys 1. przedstawiono ilo ciowe zestawienie poziomu rozwoju e-us ug 

publicznych dla obywateli RPA.
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usługi informacyjne

Etap 2.
Rozwinięte usługi

informacyjne
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Etap 4.
Usługi powiązane

Rys 1. E-us ugi dla obywateli RPA wed ug czterech poziomów zaawansowania w 2014 r. 
ród o: opracowanie w asne.

Z uwagi na rozk ad wyników badania i znacznej przewadze liczby us ug 
na poziomie 1. w opracowaniu te us ugi zosta y omówione w sposób szczegó-
owy. adna z us ug nie osi gn a 4. poziomu rozwoju. Do us ug 3. poziomu 

rozwoju nale  trzy us ugi:
– rynek pracy: rejestracja podatkowa,
– telewizja i us ugi pocztowe: wniosek o op acanie abonamentu TV,
– telewizja i us ugi pocztowe: przed u enie abonamentu TV.

Do us ug 2. poziomu rozwoju nale y dziesi  us ug:
– rynek pracy: poszukiwanie pracy,
– rynek pracy: prawa pracownicze,
– edukacja i szkolenia: szkolnictwo wy sze,
– miejsce zamieszkania: dost p do Elektronicznego Rejestru Ksi g Wie-

czystych,
– wyjazdy zagraniczne: paszport lub dokument podró y,
– wyjazdy zagraniczne: rejestracja obywateli RPA przebywaj cych za gra-

nic ,
– wyjazdy zagraniczne: za wiadczenie z Krajowego Rejestru Karnego,
– sprawy rodzinne: zwi zek ma e ski,
– obywatelstwo: dowód osobisty,
– obywatelstwo: wybory.

Pozosta e 58 e-us ug zosta o zakwalifikowanych do 1. poziomu rozwoju. 
Parametry charaktertyzuj ce poszczególne us ugi uwzgl dniaj :
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– dost pny formularz,
– link zewn trzny, dost pny formularz, numer telefonu, adres e-mail,
– link zewn trzny, dost pny formularz, adres e-mail,
– link zewn trzny, dost pny formularz, numer telefonu,
– link zewn trzny, dost pny formularz,
– numer telefonu,
– link zewn trzny, numer telefonu,
– link zewn trzny,
– brak powy szych elementów,

Na rysunku 2 zosta y przedstawione omówione wcze niej parametry 
w odniesieniu do e-us ug publicznych pierwszego poziomu zaawansowania.

0 2 4 6 8 10 12 14 16

Brak powyższych elementów

Link zewnętrzny

Link zewnętrzny, numer telefonu

Numer telefonu

Link zewnętrzny, numer telefonu, adres e-mail

Link zewnętrzny, dostępny formularz

Link zewnętrzny, dostępny formularz, numer telefonu

Link zewnętrzny, dostępny formularz, adresy e-mail

Link zewnętrzny, dostępny formularz, numer

telefonu, adres e-mail

Dostępny formularz

Rys. 2. Typy dost pu do informacji o e-us ugach pierwszego poziomu zaawansowania dla 
obywateli RPA w 2014 r. ród o: opracowanie w asne.

W przypadku 58 us ug publicznych dla obywateli na 1. poziomie rozwoju, 
tylko pi  oferuje dost p do formularza bezpo rednio ze strony www.servi-
ces.gov.za, a tylko trzy us ugi oferuj  bezpo redni numer telefonu dla danej 
us ugi. Jedna us uga dla obywateli nie oferuje adnej mo liwo ci kontaktu 
w formie elektronicznej.

Pozosta e 49 us ug publicznych dla obywateli na 1. poziomie rozwoju ofe-
ruje przekierowanie do strony internetowe odpowiedniej instytucji. Z powy -
szych informacji wynika, i  najbardziej popularnym podej ciem w RPA do 
skorzystania z e-us ugi jest link z g ównej witryny www.services.gov.za do 
innej (w a ciwej) instytucji.
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Dost pno  do wspomnianych 49 us ug prezentuje si  nast puj co:
– 28 us ug oferuje informacj  telefoniczn ,
– 15 us ug oferuje formularz do pobrania,
– 10 us ug informacje poprzez e-mail.

Spo ród wszystkich siedmiu e-us ug dla obcokrajowców tylko jedna z nich 
(pobyt czasowy: zezwolenie na pobyt tymczasowy) osi gn a 2. poziom roz-
woju. Pozosta e us ugi realizowane s  na 1. poziomie zaawansowania. 

Na rysunku 3 przedstawiono e-us ugi dla obcokrajowców wed ug poziomu 
rozwoju.

6

7

5

4

3

2

1

0
Etap 1.

Podstawowe
usługi informacyjne

Etap 2.
Rozwinięte usługi

informacyjne

Etap 3.
Usługi

transakcyjne

Etap 4.
Usługi powiązane

Rys. 3. E-us ugi dla obcokrajowców wed ug czterech poziomów zaawansowania w 2014 r. 
ród o: opracowanie w asne.

Pozosta e sze  e-us ug z 1. poziomem rozwoju charakteryzuje si  nast -
puj cymi parametrami:
– link zewn trzny, dost pny formularz, numer telefonu,
– link zewn trzny, numer telefonu, adres e-mail,
– link zewn trzny, numer telefonu.

Na rysunku 4 zosta y przedstawione parametry w odniesieniu do e-us ug 
publicznych pierwszego poziomu zaawansowania dla obcokrajowców.

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 4,5

Link zewnętrzny, numer telefonu

Link zewnętrzny, numer telefonu, adres e-mail

Link zewnętrzny, dostępny formularz, numer telefonu

Rys. 4. Typy dost pu do informacji o e-us ugach pierwszego poziomu zaawansowania dla 
obcokrajowców w 2014 r. ród o: opracowanie w asne.
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Wszystkie us ugi dla obcokrajowców znajduj ce si  na 1. poziomie roz-
woju dost pne s  poprzez przekierowanie ze strony www.services.gov.za 
do strony odpowiedniej instytucji. Ka da z tych us ug oferuje dost p do 
informacji drog  telefoniczn . Dwie z nich umo liwiaj  pobranie formularza.

4. Wnioski z bada

Jedno z g ównych za o e  e-government w RPA to umo liwienie dost pu 
do us ug publicznych w równy sposób wszystkim obywatelom. Ten postulat 
nie jest w pe ni realizowany. Strona internetowa www.services.gov.za jest 
wprawdzie dost pna w 11 j zykach urz dowych, jednak z 60 linków zewn trz-
nych tylko 2 strony oferuj  dodatkowe wersje j zykowe. Nale  do nich:
– prawo: wsparcie ofiar przest pstw (formularze dost pne we wszystkich 

11 j zykach),
– sprawy rodzinne: przemoc domowa (tylko jeden formularz J480 jest 

dost pny we wszystkich 11 j zykach).
Jednym z mo liwych uzasadnie  tej sytuacji jest kwestia liczby osób 

pos uguj cych si  danym j zykiem. Na przyk ad j zykiem venda pos uguje 
si  1 mln ludzi, a ndebele po udniowym ponad 600 tys., gdzie przy populacji 
54 mln stanowi to oko o odpowiednio 2% i 1% ludno ci. 

Kolejnymi elementami, na które warto zwróci  uwag  na stronach e-us ug, 
s  b dy literowe, niedzia aj ce linki, b dne linki, linki prowadz ce do g ównej 
strony instytucji wiadcz cej us ug  publiczn  zamiast do dedykowanej strony. 
Dobrym przyk adem jest opis na stronie us ugi „ wiadczenia socjalne: zasi-
ek dla kombatantów”, gdzie napisano, e I wojna wiatowa trwa a w latach 

1904–1918. B d wyst puje we wszystkich 11 wersjach j zykowych.
W RPA w dalszym ci gu s  problemy z dost pem spo ecze stwa do ener-

gii elektrycznej oraz Internetu. Z perspektywy badania najbardziej spopula-
ryzowan  drog  komunikacji elektronicznej wykorzystywan  do kontaktów 
pomi dzy instytucj  publiczn  a obywatelem jest komunikacja telefoniczna. 
Dla wszystkich us ug, dla których nie s  dost pne formularze w formie elek-
tronicznej (60% us ug dla obywateli i 71% us ug dla obcokrajowców), jedyn  
drog  realizacji us ugi jest osobiste stawienie si  w odpowiedniej instytucji. 

Uzyskane wyniki oceny stopnia zaawansowania e-us ug dla obywateli wiad-
czonych w RPA dosy  dobrze pokrywaj  si  z danymi z tabeli 1. Komponentami, 
które obni aj  ocen  indeksu rozwoju e-government dla RPA, s  odpowied-
nio: komponent us ug online i komponent infrastruktury telekomunikacyjnej. 
Te dwa elementy wymagaj  du ych nak adów finansowych oraz zmian w pra-
wie i zmian organizacyjnych w administracji publicznej. Dopóki nie zostan  
przeprowadzone odpowiednie dzia ania naprawcze, w ród e-us ug publicznych 
w RPA b d  wyst powa y pojedyncze przypadki osi gni cia wysokiego poziomu 
rozwoju, jednak ca o ciowa ocena b dzie w dalszym ci gu na niskim poziomie.

G ównym ograniczeniem badania jest fakt braku dost pu do e-us ug 
wymagaj cych autoryzacji, dlatego te  autor opiera  si  tylko na opisie 
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z witryny danej us ugi. Drugim elementem, który nie daje pe nego obrazu 
rozwoju e-government w RPA, jest wiadome ograniczenie si  w opracowa-
niu do us ug wiadczonych obywatelom. Jak wskazuj  liczne ród a literatu-
rowe, zwykle poziom rozwoju e-us ug dla przedsi biorstw jest na wy szym 
poziomie ni  e-us ug dla obywateli.

Przedstawione opracowanie ma kilka implikacji, które mog  wskaza  
obszary w e-us ugach dla obywateli w RPA, które powinny zosta  uspraw-
nione w celu lepszego wiadczenia us ug. Pomimo g oszenia hase  o równym 
dost pie do us ug, brak jest informacji w wi kszo ci oficjalnych j zyków, co 
na pewno ogranicza zasi g stosowania rozwi za  e-government. Kolejnym 
elementem jest odsy anie obywateli do okienka w urz dzie w znacznej wi k-
szo ci przypadków. Nie zach ca to do stosowania nowoczesnych rozwi za  
przez obywateli, gdy  w najlepszym razie mog  wydrukowa  wniosek, który 
i tak nale y wype ni  r cznie i z o y  w urz dzie. Jednym z elementów, które 
warto rozwa y  w odniesieniu do e-us ug w RPA, jest kwestia zmniejszenia 
ich liczby lub po czenie. Przy aktualnej liczbie e-us ug obywatele mog  
mie  problem z ich odnalezieniem i skorzystaniem z nich. 

Dla pe nego obrazu stopnia rozwoju e-us ug wiadczonych w RPA 
konieczne jest przeprowadzenie takiej samej analizy jak powy sza w odnie-
sieniu do us ug dla przedsi biorstw. Pozwoli to okre li  parametry us ug 
oraz uogólni  wnioski dotycz ce e-government w RPA.
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