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Studenci w wojewodztwie Slaskim
jako uzytkownicy e-administracji publicznej
Badania wstepne

Abstrakt: W artykule przedstawiono wyniki i wnioski z przeprowadzonego w 2019 r.
sondazu diagnostycznego dotyczacego zachowan uzytkownikow wybranych ustug
e-administracji publicznej. Celem badania, w ktorym wzigli udziat studenci Uniwer-
sytetu Slaskiego trzech stopni ksztalcenia, byto sprawdzenie, w jakim stopniu korzy-
staja oni z e-uslug administracji publicznej, oraz nakre$lenie rozwigzan mogacych
zwigkszy¢ intensywno$¢ uzywania tych ustug.

Stowa Kkluczowe: E-administracja. Ustluga administracyjna. Uzytkownik serwiséw
informacyjnych. Wojewddztwo $laskie

Wprowadzenie

Elektroniczna administracja (ang. digital government) jest jednym
z filaréw, na ktorych ma si¢ opieraé e-spoleczenstwo. Przypisuje si¢ jej
znaczenia czesto rozniace si¢ od siebie, przede wszystkim pod wzgle-
dem rozlegtosci obszaréw, ktore zostaty zaliczone do e-administracji.
W literaturze wystepuje zarowno wezsze, jak 1 szersze ujgcie tej te-
matyki (Hareza, 2011, s. 27). Réznice w duzej mierze zasadzaja si¢
na odmiennym pojmowaniu cyfrowego administrowania przez Stany
Zjednoczone Ameryki Potnocnej i panstwa wschodnioazjatyckie oraz
przez panstwa nalezace do Unii Europejskiej i globalne, migdzynaro-
dowe organizacje (Grodzka, 2009, s. 58).
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W $wietle pierwszej koncepcji — amerykansko-japonsko-korean-
skiej — elektroniczna administracja to sie¢ instytucji, ktore calodobowo
swiadczg tradycyjne ustugi urzedowe dla obywateli za posrednictwem
technologii teleinformatycznej. Przetwarzajg rowniez zgromadzone za-
soby danych przy wykorzystaniu techniki cyfrowej. Kolejnym ele-
mentem tej koncepcji jest dostep obywateli do informacji publicznej
w formie elektronicznej (Grodzka, 2009, s. 58).

Druga koncepcja — europejsko-globalna — w duzo wigkszym stop-
niu odwoluje si¢ do zagadnien reorganizacji struktur administracji
publicznej oraz zaangazowania obywateli w aktywno$¢ spoteczna.
Komisja Europejska zdefiniowata e-administracj¢ jako stosowanie no-
woczesnych $rodkéw komunikacyjnych i sieci internetowej w publicz-
nej administracji w powigzaniu ze zmianami organizacyjnymi i zdo-
bywaniem przez urz¢dnikéw nowych kompetencji. Takie innowacje
maja na celu poprawienie jakosci §wiadczonych ushug oraz zwicksze-
nie zaangazowania obywateli w demokratyczne sprawowanie wiladzy
(Oniszczuk, Rafalski, 2017, s. 386). Przyktadem podej$cia na gruncie
globalnym jest definicja opracowana przez Organizacj¢ Wspoipracy
Gospodarczej i Rozwoju (Organisation for Economic Cooperation and
Development — OECD). Wynika z niej, ze elektroniczna administracja
polega na wykorzystywaniu nowoczesnych technologii przez rzady
panstw we wszystkich aspektach rzadzenia, co ma szczeg6lne znacze-
nie dla przemian w strukturze administracji publicznej (OECD, 2003,
s. 63). Inne rozumienie, czym jest e-administracja, zawiera definicja
stworzona przez Organizacj¢ Narodéow Zjednoczonych (ONZ). W tym
ujeciu e-administracja polega na wykorzystywaniu technologii teleko-
munikacyjnych i sieci WWW przez rzady dla usprawnienia komunika-
cji z obywatelami i $wiadczenia im ustug. Ma to na celu zwigkszenie
zaangazowania ludzi w przestrzeni publicznej (United, 2017, s. 2).

Na polskim gruncie elektroniczna administracja zostata zdefinio-
wana w dokumentach opublikowanych przez Ministerstwo Gospodarki
W nastgpujacy sposob:

E-administracja to realizacja funkcji rzadzenia panstwem i Swiad-
czenia ustug wewnetrznych i zewnetrznych administracji publicz-
nej z wykorzystaniem technologii Internetu i nowych $rodkow
przekazu. Na model ten sktadaja si¢ relacje zewngtrzne (urzad —
obywatel, urzad — podmiot gospodarczy, urzad — ustugodawca)
oraz relacje wewngtrzne (urzad — urzad, urzad — pracownicy)
(Hareza, 2011, s. 27).
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Z tresci zaprezentowanych definicji mozna wysnu¢ nastepujace
wnioski: ewolucja administracji publicznej musi polega¢ na wdrazaniu
innowacji technologicznych oraz na zmianie sposobu funkcjonowania
urzedow 1 zarzadzania spoteczenstwem przez panstwo. Obywatel musi
by¢ traktowany przez taka administracje jako klient, a komunikacja
z nim powinna by¢ dostosowana do jego potrzeb.

Charakterystyka badanych systemow e-administracji

W Polsce istniejg roézne systemy elektroniczne dzialajace za po-
srednictwem internetu, stuzace do komunikacji miedzy instytucjami
publicznymi a obywatelami. W$r6d nich mozemy wyrézni¢ dwie ka-
tegorie systemow.

Pierwsza kategoria to systemy obejmujace udostepnianie obywa-
telom informacji publicznej. Biuletyn Informacji Publicznej to serwis
internetowy przeznaczony do przekazywania obywatelom przez pod-
mioty wykonujace zadania publiczne informacji publicznych okreslo-
nych przez przepisy prawa (Czym). Inne mozliwo$ci daje obywatelom
Internetowy System Aktéw Prawnych, wykorzystujacy baze petnoteks-
towa, ktorej zawarto$¢ stanowig opisy bibliograficzne i teksty aktow
prawnych, rowniez zaliczane do informacji publicznej (Internetowy).
Oba serwisy majg charakter panstwowy, sa darmowe i dzieki nim
realizowane sa zatozenia Ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie
do informacji publicznej.

Na druga kategori¢ sktadaja si¢ systemy umozliwiajace obywatelom
zatatwianie spraw urzg¢dowych za posrednictwem sieci. Elektroniczna
Platforma Ustug Administracji Publicznej (dalej: ePUAP) jest rzadowa
platforma teleinformatyczna o zasiegu ogolnopolskim, jest tez najbar-
dziej znanym systemem e-administracji w kraju. Aby moc korzystaé
z e-ustug tej platformy, konieczna jest rejestracja w jej systemie. Na-
lezy poda¢ imig/imiona i nazwisko, numer PESEL, okresli¢ hasto oraz
identyfikator uzytkownika. Dodatkowo mozna poda¢ adres mailowy
i numer telefonu. W trakcie logowania do platformy mozna postuzy¢
si¢ hastem wraz z identyfikatorem badz adresem mailowym. ePUAP
umozliwia uzytkownikom korzystanie z ustug urzedow, takich jak:

— samorzady (np. sktadanie wniosku o dowod osobisty);

— urzedy stanu cywilnego (np. uzyskiwanie odpisow aktow urodzenia,
matzenstwa, zgonu);

— Zaktad Ubezpieczen Spotecznych (np. sprawdzanie statusu bycia
ubezpieczonym);



40 Adam Gajecki

— Narodowy Fundusz Zdrowia (np. odbieranie Europejskiej Karty
Ubezpieczenia Zdrowotnego);
— urzedy skarbowe (np. sktadanie zeznania podatkowego);
— urzedy pracy (np. rejestrowanie si¢ jako osoba bezrobotna) (Zafatw).
Platforma e-Ustug Publicznych (dalej: PeUP) to z kolei platfor-
ma prywatna, prowadzona przez spotke LTC, dobrowolnie wdraza-
na przez urzedy administracji samorzadowej, ktore za posrednictwem
PeUP moga realizowa¢ ustugi e-administracji (Platforma). Jako ze
przedmiotem badan opisanych w niniejszym artykule sg zachowania
uzytkownikéw e-administracji w wojewodztwie $laskim (studentdw),
z perspektywy tychze badan systemem rownie waznym jak systemy
ogolnopolskie jest system lokalny. System Elektronicznej Komunika-
cji Administracji Publicznej (dalej: SEKAP) to administrowana przez
Slaskie Centrum Spoteczenstwa Informacyjnego regionalna platforma
samorzadoéw w wojewodztwie Slaskim (O projekcie). Zaréwno PeUP,
jak 1 SEKAP umozliwiaja uzytkownikom korzystanie jedynie z ustug
urzedow samorzadoéw. Korzystanie z e-ustug za pomocg platform, tak
jak w wypadku ePUAP, wymaga rejestracji. W jej trakcie nalezy podac
imi¢ i nazwisko, numer PESEL oraz nazwe uzytkownika i haslo. Za
pomocg tych danych odbywa si¢ uwierzytelnianie uzytkownika. Oferta
ustug e-administracji udostepnianych poprzez platformy PeUP i SEKAP
w poszczeg6lnych samorzadach moze si¢ od siebie rozni¢, gdyz kazdo-
razowo odpowiada za nig konkretny urzad, a nie administratorzy tych
platform (Platforma; O projekcie).

Uslugi e-administracji w oczach studentow
w wojewodztwie Slaskim

Przedmiotem badania byty zachowania uzytkownikow e-admini-
stracji — systemow opisanych w poprzednim podrozdziale — w woje-
wodztwie §laskim. Celem bylo uzyskanie odpowiedzi na dwa pytania
badawcze:

— w jakim stopniu studenci wyzszych uczelni wojewddztwa $Slaskiego
korzystaja z wybranych e-uslug administracji publiczne;j?

— jakie rozwigzania moga zwigkszy¢ czestotliwo§¢ uzywania tych
ustug?

Badanie miato form¢ sondazu diagnostycznego. Zastosowanym na-
rzgdziem badawczym byt kwestionariusz ankiety sktadajacy si¢ z 6 py-
tan (zob. Aneks). Zostala ona przeprowadzona w okresie od 3 kwietnia
do 14 maja 2019 r. W badaniu wzigto udziat 43 studentéw trzech stopni
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ksztalcenia na Uniwersytecie Slaskim w Katowicach. Ankietowanym,
wsrod ktorych znalazto si¢ 8 mezezyzn (19%) 1 35 kobiet (81%) (wy-
kres 1), udostgpniono elektroniczny formularz ankiety za pomoca ser-
wisu spotecznosciowego.

Mezczyzni: 8

~

/

Kobiety: 35

Wykres 1. Ple¢ badanych oséb
Zrodto: Opracowanie wiasne.

3 osoby (7% badanych) zadeklarowaly wiek w przedziale 17-20
lat; 36 osob (84% badanych) — w przedziale 21-24 lata; 2 osoby (5%
badanych) — w przedziale 25-28 lat; a jedna osoba (2% badanych) —
w przedziale 29-32 lata. Ponadto jedna osoba zadeklarowata wiek 38 lat
(2% badanych), a co za tym idzie, nie zostala zakwalifikowana do
zadnego z okreslonych w badaniu przedzialow wiekowych (wykres 2).

M 17-20 W 21-24 @ 25-28 MW 29-32 [@ 38
Wykres 2. Wicek badanych osob

Zrédlo: Opracowanie wiasne.
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Pytanie pierwsze ankiety dotyczyto znajomosci systemow stuzacych
do upowszechniania informacji publicznej. Ankietowani mieli mozli-
wo$¢ wyboru sposrod dwoch systemow: Biuletynu Informacji Publicznej
oraz Internetowego Systemu Aktow Prawnych.

39 o0s6b (91%) potwierdzito znajomo$¢ Biuletynu Informacji Pub-
licznej, natomiast 24 osoby (56%) — znajomos¢ Internetowego Systemu
Aktow Prawnych (wykres 3). Lacznie znajomos$¢ roznych systemow stu-
zacych do upowszechniania informacji publicznej zadeklarowato 98%
badanych. Po analizie wynikow nasuwa si¢ wniosek, ze liczba osdb
posiadajacych wiedzg na temat systemow stuzacych do upowszechniania
informacji publicznej jest bardzo duza.

Internetowy System Aktéw Prawnych [

Biuletyn Informacji Publicznej [
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Wykres 3. Znajomos¢ systemdw shuzacych do upowszechniania informacji publicznej
Zrodto: Opracowanie wiasne.

Nastepne pytanie dotyczylo wykorzystania wymienionych w son-
dazu systemow. Okazalo si¢, ze 32 osoby (74%) korzystaly z Biuletynu
Informacji Publicznej, a tylko 19 os6b (44%) — z Internetowego Systemu
Aktow Prawnych. Dwie osoby nie korzystaty z zadnego systemu (5%).
Uzyskane dane wskazuja, ze liczba osob postugujacych si¢ systemami
stuzgcymi do upowszechniania informacji publicznej (95%) jest mniejsza
niz liczba osob, ktére znajg te narzgdzia (98%). Najwigksza popularnoscia
cieszy si¢ Biuletyn Informacji Publicznej, natomiast Internetowy System
Aktoéw Prawnych jest wykorzystywany zdecydowanie rzadziej (wykres 4).

W ramach przeprowadzonego badania zapytano takze o systemy,
ktore faktycznie usprawniajg realizacje ustug administracyjnych. Do-
konujac wielokrotnego wyboru migdzy podanymi w ankiecie trzema
systemami: Elektroniczng Platformg Ustug Administracji Publicznej
(ePUAP), Platforma e-Ustug Publicznych (PeUP) oraz Systemem Elek-
tronicznej Komunikacji Administracji Publicznej (SEKAP), respondenci
mieli wskazaé, ktore z nich sg im znane. I tak 30 osob (70%) zadekla-
rowato znajomo$¢ ePUAP, 16 osob (37%) styszato o SEKAP, 14 osob
(33%) wiedziato, czym jest PeUP. Trzy osoby (7%) nie znaty Zzadnego
systemu (wykres 5). Lacznie 93% badanych potwierdzito znajomosc
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Biuletyn Informacji Publicznej

Internetowy System Aktéw Prawnych H

0% 20% 40% 60% 80%
Wykres 4. Wyszukiwanie informacji za pomoca systemoéow stuzacych do upowszech-
niania informacji publicznej
Zrodto: Opracowanie wiasne.

roéznych systemow realizujgcych ustugi administracji publicznej. To wska-
zuje, ze liczba osob znajacych systemy realizujace uslugi administracji
publicznej jest duza (wykres 5).

Elektroniczna Platforma Ustug
Administracji Publicznej

Administracji Publicznej

Platforma e-Ustug Publicznych

System Elektronicznej Komunikacji _

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Wykres 5. Znajomos$¢ systemow realizujacych ustugi administracji publiczne;j
Zrodto: Opracowanie wiasne.

Rownie wazne jak znajomos$¢ systemow realizujacych ustugi e-ad-
ministracji jest ich praktyczne wykorzystywanie. Takze w tym wypadku
ankietowani mogli wybra¢ sposrdd trzech odpowiedzi. 24 osoby (56%)
korzystaly z ePUAP, 7 0sob (16%) z PeUP, 5 ankietowanych (12%) uzyt-
kowato SEKAP, a 12 ankietowanych (28%) nie korzystalo z zadnego
systemu (wykres 6). Lacznie 72% badanych uzywa roznych systemow
e-administracji. Zatem liczba osob korzystajacych z systeméw realizuja-
cych ustugi administracji publicznej jest mniejsza niz liczba osob, ktore
je znaja, jednak nadal stosunkowo duza (wykres 6).
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Flktoniczna Platiorna Usios. |

Administracji Publicznej

Platforma e-Ustug Publicznych _

System Elektronicznej Komunikacji
Administracji Publicznej -
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Wykres 6. Wykorzystywanie systemow realizujacych ustugi administracji publiczne;j
Zrédlo: Opracowanie wiasne.

Podsumowujac tres¢ odpowiedzi na dwa poprzednie pytania, naj-
czesdciej uzywanym systemem jest ePUAP, zdecydowanie rzadziej bada-
ni siegaja po PeUP, natomiast SEKAP jest wykorzystywany sporadycz-
nie. Z perspektywy wojewodztwa Slaskiego wysoce niepokojacy jest
niski odsetek osob korzystajacych z SEKAP, ktory stanowi strategiczny
regionalny projekt w zakresie e-administracji. Najwieksza popularno$cia
wsrdd analizowanych systemow cieszy si¢ ePUAP jako projekt o zasiggu
ogolnopolskim.

Przedostatnie pytanie ankiety odnosito si¢ do rodzaju zgloszen
o charakterze administracyjnym, sktadanych za posrednictwem trzech
wymienionych systemow. W ramach wielokrotnego wyboru ankietowa-
ni mogli wybra¢:

— formularz rozliczenia podatkowego;

— wniosek o przyznanie stypendium o charakterze naukowym;

— zgloszenie zameldowania;

— wniosek o wydanie dowodu osobistego;

— whniosek o wydanie zaswiadczenia o posiadaniu uprawnien do kierowa-
nia pojazdami.

21 o0s6b (49%) sktadato formularz rozliczenia podatkowego, 17 0sob
(40%) — wniosek o wydanie dowodu osobistego, 5 0sob (12%) — wnio-
sek o wydanie zaswiadczenia o posiadaniu uprawnien do kierowania
pojazdami, 4 osoby (9%) meldowaly si¢ droga elektroniczng, rowniez
4 osoby (9%) w ten sposob wnioskowaly o stypendium o charakterze
naukowym, a 12 0sdéb nie uzywato e-administracji w ramach podanych
w ankiecie czynnosci (wykres 7). Lacznie 72% badanych przekazywato
wnioski i zgloszenia elektronicznie za pomoca systemow realizujacych
ustugi administracji publicznej. Wynik ten pokrywa si¢ z wynikiem do-
tyczacym liczby badanych korzystajacych z réznych ustug oferowanych
przez systemy e-administracji.
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formularz rozliczenia podatkowego NG
wniosek o wydanie dowodu osobistego [

wniosek o wydanie zaswiadczenia
o posiadaniu uprawnien do kierowania |G
pojazdami

zgtoszenie zameldowania [
wniosek o przyznanie stypendium
o charakterze naukowym .
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
Wykres 7. Sktadanie zgloszen za pomoca systemoéw realizujacych ustugi administracji

publiczne;j
Zrodto: Opracowanie wiasne.

Ankietowani zostali takze poproszeni o wydanie opinii w formie
opisowej na temat jakosci ustug oferowanych przez badane systemy.
Tylko 5 osob przedstawilo wlasne pomysty zwigzane z internetowymi
systemami e-administracji. Proponowano, by urz¢dy odpowiadaly na
pisma ogdlne droga elektroniczna, a nie za posrednictwem tradycyjnej
poczty. Podkres$lono istotno$¢ dalszej popularyzacji tych systemow.
Zwrdocono uwage na konieczno$é poprawy czytelnosci serwisOw oraz
wyjasniania zagadnien dotyczacych ich dziatania. Opisano koncep-
cje scalenia ustug systeméw e-administracji w ramach jednej platfor-
my. Zasugerowano réwniez wykorzystywanie skryptow powodujacych
automatyczne aktualizowanie si¢ zawartosci strony internetowej, bez
potrzeby od$wiezania jej przez uzytkownika, a takze wprowadzenie
poprawek w zakresie szaty graficznej omawianych serwiséw. Ostatnim
pomystem byta reforma sposobu logowania si¢ do tych witryn przez
uzytkownikow, tak by mozna byto wykorzystywa¢ w tym celu hasto
i numer PESEL obywatela.

Whioski

Zdecydowana wigkszo$¢ ankietowanych korzysta z ustug e-admi-
nistracji publicznej. Negatywnym zjawiskiem jest fakt, ze chetniej wy-
bieraja oni z narzgdzi ogolnokrajowych. Stosunkowo rzadkie wykorzy-
stywanie narzg¢dzi regionalnych przez uzytkownikow w wojewddztwie
$laskim prawdopodobnie wynika z faktu, iz sa to narzedzia realizujace
jedynie ustugi miejscowej administracji samorzgdowej. Inne urzedy
publiczne w Polsce podlegaja z kolei rzagdowi centralnemu, co powo-
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duje, iz elektroniczne ustugi takich urzedéw udostepniane przez siec
moga by¢ oferowane obywatelom jedynie za posrednictwem narzedzi
rzadowych.

Wedhug badanych najwigkszym problemem systemow e-administra-
cji jest zbyt mata popularyzacja systemow e-administracji wsréd obywa-
teli. W celu zwigkszenia stopnia wykorzystywania przez mieszkancow
wojewodztwa $laskiego ustug e-administracji publicznej nalezy lepiej
dostosowaé serwisy e-administracji do jej uzytkownikow. Zdaniem
badanych mozna to zrealizowaé poprzez:

— odpowiadanie na ogolne pisma drogg elektroniczna;

— popularyzowanie tych serwisow;

— poprawe ich czytelnosci oraz klarowne opisywanie zagadnien doty-
czacych ich dziatalnosci;

— wykorzystywanie oprogramowania powodujacego automatyczne od-
Swiezanie Serwisow;

— ulepszenie szaty graficznej;

— wprowadzenie logowania za pomoca numeru PESEL;

— ewentualne zintegrowanie serwisow w jeden.

Rozpatrzenie tych pomystow przez osoby decyzyjne moze skut-
kowa¢ wzrostem popularnosci ustug e-administracji publicznej wsrod
mieszkancow wojewodztwa $laskiego.

Aneks

1. Ktére z ponizszych systeméw stuzacych do upowszechniania informacji
publicznej Pani/Pan zna?
a) Biuletyn Informacji Publicznej
b) Internetowy System Aktow Prawnych
2. Za pomoca, ktorego/ktorych z tych systemoéw wyszukuje Pani/Pan potrzeb-
ne sobie informacje?
a) Biuletyn Informacji Publicznej
b) Internetowy System Aktow Prawnych
3. Ktore z ponizszych systemow realizujacych ustugi administracji publicznej
Pani/Pan zna?
a) Elektroniczna Platforma Ustug Administracji Publicznej
b) Platforma e-Ustug Publicznych
¢) System Elektronicznej Komunikacji Administracji Publicznej
4. Z ktorych systemoéw Pani/Pan korzysta?
a) Elektroniczna Platforma Ustug Administracji Publicznej
b) Platforma e-Uslug Publicznych
¢) System Elektronicznej Komunikacji Administracji Publicznej
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5. Jakiego rodzaju zgloszenia skladala Pani/sktadat Pan za ich posrednictwem?
a) formularz rozliczenia podatkowego
b) wniosek o przyznanie stypendium o charakterze naukowym
c) zgloszenie zameldowania
d) wniosek o wydanie dowodu osobistego
e) wniosek o wydanie za§wiadczenia o posiadaniu uprawnien do kierowania

pojazdami

6. Czy ma Pani/Pan wlasne propozycje, jak ulepszy¢ dziatanie internetowych
systemow realizujacych ustugi administracyjne, np. w zakresie poprawy
interfejsu?
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Students in the Silesian Voivodeship as users
of public e-administration
Preliminary research

Abstract: The article presents the results of the diagnostic survey carried out in 2019
and presents the conclusions. The subject of the study was the behavior of users of
selected public e-administration services. The study, carried out in 2019, was attended
by students of the University of Silesia of three degrees of education. The aim of the
study was to check the extent to which the surveyed people use public administra-
tion e-services and to outline solutions that can increase the use of these services.
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