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Streszczenie. Elektroniczna administracja wspiera procesy administracyjne, podnosi jako$¢ ustug
i efektywno$¢ wewngtrzng sektora publicznego. Badania poswigcone e-ustugom udostepnianym
przez administracj¢ publiczng pokazuja, ze Polacy rzadziej niz obywatele pozostatych panstw Unii
Europejskiej wykorzystuja kanaty cyfrowe do prywatnych kontaktéw z e-administracja. Waznym
instrumentem efektywnego zarzadzania w UKE jest szerokie wykorzystanie nowoczesnych
technologii informacyjno-komunikacyjnych. Wdrozenie planowanych rozwigzan oraz osiagnigcie
zalozonych warto$ci ich realizacji powinno sprawié¢, ze liczba klientow korzystajacych z elektro-
nicznych ushug udostepnianych przez urzad bedzie bliska $redniej wartosci krajow UE
i wyzsza niz $rednie wykorzystanie internetu do zatatwienia spraw w ramach administracji
w Polsce.

Wprowadzenie

Powstanie spoteczenstwa informacyjnego nie jest mozliwe bez skutecznie dziata-
jacego sektora publicznego, ktorego rosnaca efektywnosé i przejrzysto$é jest mozliwa
przede wszystkim dzigki powszechnemu zastosowaniu i wykorzystaniu technologii
informatycznych i telekomunikacyjnych. Taka kompleksowa informatyzacja w jednost-
kach administracji publicznej nazywana jest w dokumentach programowych, a takze
w publicystyce, elektroniczng administracjg, e-administracjg lub e-government.

Celem artykutu jest okreslenie obecnego poziomu wykorzystania e-administracji
w Polsce na tle innych krajow Unii Europejskiej oraz pokazanie dotychczas wdrozo-
nych rozwigzan w Urzgdzie Komunikacji Elektronicznej, skali ich wykorzystania oraz
dalszych planow rozwojowych.
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1. Definicja e-administrac;ji

Komisja Europejska definiuje pojecie eGovernment jako ,,wykorzystanie techno-
logii informacyjnych i komunikacyjnych (ICT) w administracji publicznej, w $cistym
potaczeniu z niezbedng zmiang organizacyjng i nowymi umiejetnosciami stuzb publicz-
nych w tym celu, aby poprawi¢ jakos¢ $wiadczonych przez administracje ustug oraz
uczyni¢ bardziej efektywnym proces demokratycznej legitymizacji sprawowania polity-
ki” (Using technology to improve public services and democratic participation).

W ramach elektronicznej administracji zaktada si¢ zmiany oraz usprawnienia
organizacyjne, szerokag modernizacj¢ oraz optymalizacj¢ proceséw administracyjnych
pod katem efektywnosci. E-administracja poprzez widoczne poprawienie jakos$ci $wiad-
czonych ustug ma zachegcaé¢ obywateli do wigkszego zaangazowania w procesy demo-
kratyczne oraz wspiera¢ funkcjonowanie mechanizmdéw panstwa.

Elektroniczna administracja wspiera procesy administracyjne, podnosi jakosc¢
ustug i efektywno§¢ wewngtrzng sektora publicznego. Cyfrowe ustugi publiczne ogra-
niczajg administracyjne obcigzenia dla firm i os6b prywatnych poprzez szybsza, bar-
dziej efektywna, dogodna, transparentng i tanszg ich interakcje z organami administracji
publicznej. Ponadto, zastosowanie technologii cyfrowych moze przyczyni¢ si¢ do uzy-
skania dalszych korzysci ekonomicznych i spotecznych dla catego spoteczenstwa.

2. Wykorzystanie ustug e-administracji w Polsce

Obywatele krajow UE, w tym obywatele polscy korzystajg ze stron internetowych
urzedow — a wigc wchodzg w interakcje z e-administracjg — w trzech gtdéwnych celach:
aby pobiera¢ wnioski, sktada¢ wypetnione wnioski oraz pozyskiwac¢ informacje.

Badanie GUS (Spoteczenstwo informacyjne w Polsce) pokazalo, ze osoby korzy-
stajace z ustug administracji publicznej przez internet w ciggu ostatnich 12 miesiecy
stanowity w 2016 roku ponad 30% populacji 0sob w wieku 16—74 lata i w poréwnaniu
z poprzednim rokiem bylo to o 3,6 p.p. wigcej. Najczestszg formg korzystania z e-
administracji (prawie 23%) bylo wyszukiwanie informacji na stronach administracji
publicznej. Formy korzystania z ustug administracji publicznej w Polsce za pomocg
internetu pokazano na rysunku 1.
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Rysunek 1. Osoby korzystajace z ustug administracji publicznej w Polsce za pomocg inter-
netu w ciggu ostatnich 12 miesiecy wedtug celu

Zrodlo: Spoleczenstwo..., GUS.

Zagadnienia wykorzystania e-administracji s rowniez celem prac Ministerstwa
Cyfryzacji. Celem badania przeprowadzonego przez ten resort w lipcu 2016 roku byto
poznanie opinii internautdéw na temat korzystania z e-administracji, okreslenie poziomu
znajomosci serwisow internetowych administracji publicznej oraz okreslenie potrzeb
i postaw wobec zalatwiania spraw urzedowych droga elektroniczng (Raport..., 2016).

Badanie pokazato, ze w porownaniu z rokiem 2014, kiedy przeprowadzono pierw-
sze badanie, obserwuje si¢ nizszy odsetek internautow, preferujacych zatatwianie przez
internet spraw urzgdowych. Jednocze$nie wsrod osob, ktore w ciggu 12 miesiecy pro-
bowaty zatatwié¢ jakas sprawe urzgdows przez internet wida¢ wzrost odsetka osob pozy-
tywnie oceniajgcych ten sposdb. Osoby negatywnie oceniajace ten proces jako gtowny
powod wskazuja, ze zatatwienie sprawy przez internet nie byto mozliwe.

Uzytkownicy odwiedzajacy strony internetowe instytucji publicznych badz urze-
dow robig to przede wszystkim w celu zdobycia praktycznych informacji. Najczesciej
wymienianym celem odwiedzania stron internetowych urz¢dow i instytucji publicznych
byto bowiem pozyskiwanie informacji kontaktowych, prawnych oraz dowiedzenie sie,
jak zatatwi¢ dang sprawe. Warto jednak zwrdci¢ uwage na nizszy odsetek niz w 2014
roku w przypadku wizyt na stronach w celu pozyskiwania danych kontaktowych
i 0 godzinach funkcjonowania instytucji oraz wyzszy odsetek 0sob zapoznajacych sig
z danymi i raportami.
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Rysunek 2. Czy probowatas/e$ zatatwic¢ jakas sprawe urzedowa przez internet w ciagu ostat-
nich 12 miesigcy?

Zrédto: Raport... (2016).

Odsetek osob zatatwiajacych sprawy urzedowe przez internet w kolejnych latach
pokazano na rysunku 2. Odsetek oséb, ktore skorzystaty z internetu przy zatatwianiu
swoich spraw urzedowych w latach 2012-2014 systematycznie rost. W 2014 roku
wzrost wynidst 18 p.p. w stosunku do roku 2013 oraz 22 p.p. w stosunku do roku 2012,
W 2016 roku w porownaniu z 2014 rokiem wzrost ten byt niewielki i wyniost zaledwie
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Rysunek 3. Dlaczego jeste§ niezadowolona/y z ustugi online $wiadczonej przez
urzad/instytucj¢ publiczna?

Zrédto: Raport... (2016).



Dorota Oniszczuk, Marcin Rafalski 389

Podobnie jak w poprzednich edycjach badania podstawowym powodem niezado-
wolenia z ustug online §wiadczonych przez administracj¢ publiczng jest brak mozliwo-
§ci zalatwienia catej sprawy przez internet. Poziom niezadowolenia spadt jednak
w poroéwnaniu z 2012 rokiem o0 9 p.p. W poréwnaniu z latami poprzednimi coraz wigk-
szy odsetek badanych zwraca uwage na ostatni z tych czynnikéw — czas (wzrost o 7 p.p.
w stosunku do 2012 r.). Zwigkszyta si¢ tez znacznie liczba respondentdéw wskazujaca na
zbyt skomplikowany lub niezrozumiaty formularz. Zmniejsza si¢ za to liczba respon-
dentéw wskazujacych problemy techniczne. Odsetek osob niezadowolonych z ustug
online $wiadczonych przez urzad lub instytucje publiczng pokazano na rysunku 3.

3. Wykorzystanie platformy ePUAP

ePUAP to system teleinformatyczny, w ktérym instytucje publiczne udostepniaja
ustugi przez pojedynczy punkt dostepowy w sieci internet. Znajomo$é ePUAP oraz
profilu zaufanego z kazdym rokiem systematycznie rosnie. W 2016 roku ponad 60%
ankietowanych znata ePUAP, znajomo$¢ profilu zaufanego zadeklarowata prawie po-
towa respondentow. Odsetek osob znajacych ePUAP i profil zaufany pokazano na ry-
sunku 4.
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Rysunek 4. Znajomos¢ ePUAP i profilu zaufanego
Zrodto: Raport... (2016).
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4. Wykorzystanie ePUAP w UKE

W celu zachecenia podmiotéw i usprawnienia procesu elektronizacji UKE juz
wczeséniej podejmowat rozne inicjatywy z tym zwigzane. W ramach corocznej sprawoz-
dawczoéci, do czego zobowigzani sg na mocy prawa wszyscy przedsigbiorcy telekomu-
nikacyjni prowadzacy dziatalno$¢, UKE zacheca, aby podmioty zobowigzane przesytaty
formularze sprawozdawcze badz oswiadczenia w wersji elektronicznej, podpisane elek-
tronicznym podpisem kwalifikowanym badz profilem zaufanym ePUAP. Liczbg prze-
stanych do UKE formularzy w wersji elektronicznej w latach 2013-2015 pokazano na
rysunku 5.
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Rysunek 5. Sprawozdawczo$¢ za lata 2013-2015

Zrédto: opracowanie wiasne UKE.

W ostatnich trzech latach systematycznie wzrasta liczba przedsigbiorcow teleko-
munikacyjnych, ktorzy sktadali sprawozdania do UKE z uzyciem podpisu elektronicz-
nego oraz przez platform¢ ePUAP. Nadal jednak wykorzystanie tego kanatu przekazy-
wania danych jest niewielkie, w 2015 roku skorzystalo z niego zaledwie okoto 7%
przedsiebiorcow sktadajacych sprawozdania.

Wplyw korespondencji do UKE rowniez odbywa si¢ z wykorzystaniem platformy
ePUAP, jednak za jej posrednictwem nadsylany jest nadal znikomy procent w ogolnej
liczbie. Wptyw korespondencji do UKE ogolnie i poprzez ePUAP przedstawiono na
rysunku 6.



Dorota Oniszczuk, Marcin Rafalski 391

50000 -
44531 45743
45000

40000
35000
30000
25000
20000
15000
10000

5000

2014 2015 2016

B Wplyw korespondencji do UKE ogdtem B w tym poprzez ePuap

Rysunek 6. Wptyw korespondencji do UKE w latach 2014-2016

Zrédto: opracowanie wiasne UKE.

W zaleznos$ci od roku, korespondencja jaka wptyngta do UKE za posrednictwem
tej platformy wynosi od 5,5% do 6,9%

System ePUAP stuzy jednak przede wszystkim wymianie informacji pomigdzy
urzgdami, a tylko w niewielkim stopniu — $§wiadczeniu e-ustug dla obywateli. Az 96%
dokumentéw przestanych za posrednictwem ePUAP w badanym okresie stanowita
korespondencja pomigdzy organami administracji publicznej. Sprawy skierowane przez
obywateli i przedsigbiorcow stanowily niecate 4% (Swiadczenie ustug..., 2016).

Szczegdlnie istotne dla rozwoju $wiadczenia e-ustug jest zwigkszenie liczby oby-
wateli majgcych bezptatny profil zaufany ePUAP, ktory umozliwia zalatwianie spraw
przez internet. Brak tego profilu utrudnia korzystanie z e-ustug, z ktérych mozna
wprawdzie korzysta¢ uzywajac podpisu elektronicznego, ale wymaga to ponoszenia
duzych wydatkow, co dla przecigtnego obywatela moze stanowi¢ zbyt duze obciazenie

5. Polska na tle innych krajéw Unii Europejskiej

Badanie Komisji Europejskiej poswiecone e-ustugom udostgpnianym przez admi-
nistracje publiczng obywatelom krajow Unii Europejskiej na podstawie danych z 2016
roku pokazato, ze Polska nalezy do jednych z najstabszych panstw pod tym wzgledem
w UE. Polacy rzadziej niz obywatele pozostatych panstw UE wykorzystuja kanaty cy-
frowe do prywatnych kontaktow z e-administracjg. Oznacza to, ze przez internet mozna
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u nas zatatwi¢ mniej spraw urzedowych niz w innych krajach Europy i dzieje si¢ to
duzo wolniej. Odsetek osob korzystajacych z ustug administracji publicznej w krajach
UE za pomocg internetu przedstawiono na rysunku 7.
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Rysunek 7. Odsetek o0sob korzystajacych z ustug administracji publicznej w krajach UE za
pomoca internetu

Zrédto: Eurostat, http://ec.europa.cu/eurostat/data/database.

Sposrod ustug elektronicznej administracji publicznej w analizowanych krajach
europejskich najwickszym zainteresowaniem cieszyto si¢ wyszukiwanie informacji na
stronach administracji publicznej. W 2016 roku z mozliwosci tej skorzystalo 42%
mieszkancow UE, czyli 0 19 p.p. wigcej niz w Polsce. Przodujacym pod tym wzgledem
krajem byta Dania (85%). Odsetek oso6b wyszukujacych informacje na stronach admini-
stracji publicznej pokazano na rysunku 8.
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Rysunek 8. Wyszukiwanie informacji na stronach administracji publicznej
Zrédto: Eurostat, http://ec.europa.eu/eurostat/data/database.

6. Nazwa zobowigzuje - rozwdj e-administracji w UKE

Podobnie jak w catej administracji publicznej, waznym instrumentem efektywne-
go zarzadzania UKE jest szerokie wykorzystanie nowoczesnych technologii informa-
cyjno-komunikacyjnych. W zwigzku z tym w UKE podjeto decyzje o realizacji projektu
elektronizacji ustug, ktorego bezposrednim celem bylo zwigkszenie dostgpnosci zaso-
béw informacyjnych oraz ustug publicznych urzedu w formie cyfrowej zainteresowa-
nym konsumentom i podmiotom poprzez budowe i udostepnienie platformy e-ustug
UKE.

Projekt ,,.Budowa platformy e-ustug Urzedu Komunikacji Elektronicznej” jest
przyktadem projektu elektronicznej administracji w postaci dziedzinowej platformy
e-ustug na potrzeby obstugi wszystkich klientow urzedu. Grupa docelowa projektu
uzyskata mozliwo$¢ stosowania nowoczesnych narzedzi informatycznych pozwalajg-
cych na korzystanie kompleksowej obstugi obejmujacej elektronizacje procesu wymia-
ny korespondencji z urzedem, w tym w szczegdlnosci mozliwos¢ sktadania wnioskow
i sprawozdan, zwrotne otrzymywanie dokumentéw (w tym decyzji administracyjnych).

Funkcjonalno$ci te wptyng pozytywnie na dziatalnos¢ przedsigbiorcéw i operato-
réw, ktorzy uzyskajg praktyczng mozliwo$¢ zatatwiania wigkszosci spraw w UKE bez
potrzeby fizycznego udania si¢ do jego siedziby. Platforma elektronicznej obstugi za-
pewnia bowiem réznorodne ustugi transakcyjne i informacyjne pokrywajace docelowo
caly zakres zadan UKE. Umozliwi rowniez przedsigbiorstwom zdalnag realizacj¢ ich
obowiagzkow informacyjnych wobec urzedu.

Rownoczesnie UKE uzyska potrzebne dane w postaci strukturalnych doku-
mentow elektronicznych (zawierajacych czesto wiele danych technicznych lub eko-
nomicznych), co wyeliminuje konieczno$¢ ich rgcznego wprowadzania do syste-
mow informatycznych UKE, a jednocze$nie pozwoli na efektywna wymiang gro-
madzonych i przetwarzanych w UKE danych wymaganych przez przepisy prawa.
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Projekt polega na budowie systemu, ktory bedzie wspieral wszystkie etapy przyj-
mowania i przetwarzania réznorodnych dokumentoéw elektronicznych, jak réwniez
zapewni automatyczne i bezpieczne przyjmowanie i przetwarzanie zwigzanych z tym
danych technicznych i ekonomicznych.

Docelowo w chwili uruchomienia produkcyjnego w pierwszym kwartale 2017
roku system bedzie realizowat w szczego6lnosci funkcje:

— obshugi procesow zwigzanych z wymiang i przetwarzaniem danych ekono-
micznych dla celow analizy rynkow telekomunikacyjnego i rynku pocztowego,

— wydawania decyzji, pozwolen i zaswiadczen w formie dokumentow elektro-
nicznych,

— automatycznego S$ledzenia stanu spraw iinformowania wnioskodawcow
0 przebiegu spraw ich dotyczacych,

— automatycznego udostepniania dokumentacji — w zakresie informacji jawnej,

— udzielania informacji publicznej,

—  obshugi procesow zwigzanych ze zwigkszaniem konkurencyjnosci na rynku
ustug telekomunikacyjnych i pocztowych, przez sprawniejsze i szybsze
wprowadzanie nowych podmiotéw na polski rynek,

—  obshugi dowolnego rodzaju sktadanego dokumentu inicjujacego sprawe,

— wsparcia procesu decyzyjnego zachodzacego w UKE.

W celu zapewnienia powyzszych funkcjonalnosci na platformie ustug elektronicz-
nych, udostgpnionych zostato blisko 100 elektronicznych, inteligentnych i automatycz-
nie weryfikowanych w czasie wypetniania, formularzy stuzacych realizacji jednej z 18
e-ustug udostepnianych przez UKE.

Stworzone rozwigzanie pozwala na autoryzacj¢ wysylanych dokumentéw za pomoca
Profilu Zaufanego lub podpisu kwalifikowanego. Takie rozwigzanie zapewni mozliwo$¢
szybkiego, prostego i bezkosztowego dostepu do e-ustug dla kazdego klienta UKE.

Powyzszy projekt wspotfinansowany byt ze $rodkow Europejskiego Funduszu
Rozwoju Regionalnego w Ramach Programu Operacyjnego Innowacyjna Gospodarka
na lata 2007-2013 VII o$ priorytetowa Spoteczenstwo Informacyjne — budowa elektro-
nicznej administracji. Przyjete wskazniki realizacji projektu pokazano w tabeli 1.

Tabela 1. Przyjete wskazniki realizacji (W %)

Lp. | Wskaznik rezultatu Warto$é Wartoéé
bazowa docelowa
2010 2017

1. | Procent spraw przedsigbiorcow telekomunikacyjnych i
pocztowych zatatwionych z wykorzystaniem kanatu 4,01 40
komunikacji elektronicznej

2. | Procent spraw konsumenckich sktadanych droga
elektroniczna

Zrédto: opracowanie wiasne UKE.

33,15 55
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7. Plany UKE

Procesu elektronizacji nie da si¢ zakonczy¢ w danym dniu, o danej godzinie. Ze
wzgledu na rozwoj techniki oraz ciagle nowe potrzeby i oczekiwania odbiorcow ustug
musi by¢ stale monitorowany i dostosowywany do potrzeb rynku.

Budowa platformy e-ustug UKE jest pierwszym krokiem w elektronizacji ustug
swiadczonych przez ten urzad. Obecnej w urzedzie wykorzystuje si¢ kilka narzedzi
shuzacych do pozyskiwania danych sprawozdawczych. Wynika to z naktadania na pre-
zesa UKE przez ustawodawce réoznych obowigzkéw dotyczacych zbierania danych od
przedsigbiorcow telekomunikacyjnych oraz operatorow pocztowych w réznym czasie
oraz czesto z krotkim terminem na rozpoczecie ich pozyskiwania. Spowodowato to
koniecznos¢ budowy réznych narzegdzi, umozliwiajacych realizacje tych obowigzkow.

Wychodzac naprzeciw oczekiwaniom klientow urzedu, kolejnym krokiem w pro-
cesie elektronizacji bedzie stworzenie jednego — wspolnego dla wszystkich systemow
okna logowania i standardu wprowadzania i przekazywania danych wykorzystywanych
przez klientow urzedu. W ramach tych dziatan ujednolicone zostang rowniez bazy da-
nych stuzace przechowywaniu i przetwarzaniu tych danych.

Docelowo klientom UKE, korzystajacym z elektronicznej formy kontaktu,
w ramach funkcjonalnosci platformy ushug elektronicznych udostgpnione zostang ustugi
pozyskiwania i zestawiania roznych, publicznych, danych gromadzonych przez urzad.
Stworzenie tej mozliwosci ma by¢ roéwnoczesnie dotykowa motywacja do przejscia na
elektroniczng forme kontaktu z UKE i jednocze$nie stanowi¢ warto$¢ dodang dla pod-
miotow, ktore si¢ na to zdecyduja.

Podsumowanie

Sprawna i przyjazna e-administracja tworzy wazny impuls rozwojowy dla pan-
stwa. Pozwala zaoszczedzi¢ czas obywateli, uprosci¢ procedury i zmniejszy¢ koszty
czynno$ci administracyjnych.

Polacy duzo rzadziej niz obywatele innych krajow Unii Europejskiej korzystaja
z ushug e-administracji. Celem e-administracji powinno by¢ podniesienie jakos$ci zycia
przez sprawne ustugi administracji, a nie elektroniczna administracja sama w sobie.
Niezwykle wazne jest zatem takie zaprojektowanie i wdrozenie ustug elektronicznych,
aby byly one zgodne z potrzebami obywateli.

Wdrozenie w UKE planowanych rozwigzan oraz osiagni¢cie zatozonych wartosci
ich realizacji powinno sprawi¢, ze liczba klientow korzystajacych z elektronicznych
ustug udostepnianych przez urzad bedzie bliska $redniej warto$ci w krajach Unii Euro-
pejskiej i zdecydowanie wyzsza niz $rednie wykorzystanie internetu do zatatwienia
spraw w ramach administracji w Polsce.
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E-ADMINISTRATION IN POLAND - HOW FAR IS IT TO REACH THE LEVEL OF EU

Keywords: e-administrationa, research, Internet, management

Summary. E-government supports administration processes, improves the quality of services and
the internal efficiency of the public sector. Research on e-services provided by the public admin-
istration reveals that Poles tend to use less frequently digital channels for private contacts with
e-government. A wide usage of modern information and communication technologies is an im-
portant instrument for effective management in UKE. The implementation of planned solutions
and the achievement of targeted KPI’s should drive the number of customers using electronic
services provided by the Office close to average values in EU countries and make it higher than
the average use of Internet in dealing with administration matters in Poland.
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