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Streszczenie: W artykule zostala podjgta problematyka e-administracji jako mozliwosci re-
alizacji orientacji na obywatela i klienta w Polsce. Jest ona wynikiem zachodzacych zmian w
administracji publicznej i wpisuje si¢ w koncepcje Public Governance. W publikacji zapre-
zentowano wyniki badan przeprowadzonych w urzgdach terytorialnej administracji publicz-
nej w ramach projektu SEKAP w wojewoddztwie $laskim. Wskazano w nich obecne i poten-
cjalne korzysci z punktu widzenia obywateli i klientow. Wyniki badan wskazuja, ze realizacja
i doskonalenie projektu SEKAP jest realizacja orientacji na klienta (obywatela).

Stowa kluczowe: e-administracja, klient (obywatel), Public Governance.

1. Wstep

W administracji publicznej dokonuje si¢ proces zmian, ktory jest funkcja zmian
zachodzacych w jej otoczeniu. ,,W tej chwili nie mowi si¢ juz o administrowaniu,
twierdzi W. Kiezun, tylko o publicznym zarzadzaniu. Od tego, jak bedzie zorgani-
zowana administracja, zalezy wigkszos¢ kwestii gospodarczych” [Kiezun 2004,
s. 34]. Zarzadzanie obejmuje swoim zakresem nie tylko tradycyjna administracje, ale
tez zobowiazuje organizacje¢ do osiagnigcia maksymalnej efektywnosci (efficiency)
przy realizacji zalozonych strategicznych celéw, w tym petnej indywidualnej odpo-
wiedzialno$ci personelu administracyjnego. To przeksztalcenie administracji pu-
blicznej w elastyczny, objety indywidualng inicjatywa aparat wymaga odpowied-
niego przygotowania kadr [Kiezun 2003]. Wymaga wykorzystania nowoczesnych
technologii zorientowanych na klienta, np. e-administracji. Zmienia si¢ zatem po-
dejscie do funkcjonowania administracji publicznej. Nastgpuja zmiany w admini-
stracji publicznej — od starego administrowania publicznego (Old Public Admini-
startion) do nowego zarzadzania publicznego (New Public Management — NPM),
nowego rzadzenia publicznego (The New Governance — NG) czy nowej stuzby pu-
blicznej (New Public Service — NPS). Coraz cze$ciej] mowi si¢ o koncepcji Public
Governance.
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Celem artykulu jest zaprezentowanie wynikéw badan przeprowadzonych w
urzedach terytorialnej administracji publicznej w ramach projektu SEKAP w woje-
wodztwie $laskim. Wdrozenie idei e-administracji przynosi korzysci z punktu wi-
dzenia klientow (obywateli). Realizacja i doskonalenie projektu SEKAP jest realiza-
cja orientacji na klienta (obywatela). Na potrzeby badan zbudowano kwestionariusz
badawczy, ktory rozestany zostal do 54 uczestnikow projektu SEKAP. Obejmowat
on zagadnienia zwigzane szczegolnie z e-administracja.

2. Orientacja na klienta (obywatela) w administracji publicznej

Uwzgledniajac podejécia M. Bevira [2007], J. Hausnera [2008], H. Izdebskiego
[2007], J. Czaputowicza [2008] stwierdzi¢ mozna, ze pojecie Public Governance
odnosi si¢ zarowno do The New Public Management (NPM), jak i do pojecia The
New Governance (NG). NPM jest pierwszym etapem rozwoju koncepcji Public Go-
vernance [Bevir 2007], w ktorym probuje si¢ stosowac zasadg ,,minimum panstwa,
maksimum rynku”, natomiast NG pojawilo si¢ na fali krytyki NPM; akcentuje sieci
oraz partycypacj¢ spoleczng [Bevir 2007]. Przytoczona zasada ,,minimum panstwa,
maksimum rynku” jest typowa dla teorii neoliberalnych stadium rozwoju gospodar-
ki kapitalistycznej. Od konca lat 90. coraz wigkszego znaczenia — zaréwno koncep-
tualnego, jak i praktycznego — nabiera tworzacy si¢ paradygmat ,,rzadzenia wspot-
uczestniczacego” (The New Governance), aczkolwiek nurtem pragmatycznym wciaz
pozostaje ,,nowe zarzadzanie publiczne”(The New Public Management) [Hausner
2008, s. 18].

Tabela 1. Perspektywy porownawcze: Old Public Administration, New Public Management
i New Public Service

Stare administrowanie

Nowe zarzadzanie

modele zachowan
ludzkich

wyrachowany cztowiek
podejmujacy decyzje

Perspektywa publiczne publiczne Nowa stuzba publiczna
poréwnawcza (Old Public (New Public (New Public Service)
Administration) Management)

1 2 3 4
Zasadnicze Teoria polityczna, Teoria gospodarcza, Teoria demokratyczna,
teoretyczne komentarz spoteczny | bardziej wyszukany rozne podejscia do
i epistemologiczne | i polityczny dialog oparty na wiedzy, wlaczajac w to
zatozenia powigkszany za pozytywistycznej nauce | podejcia pozytywne,

pomoca naiwnej spotecznej interpretacyjne, krytyczne

nauki spotecznej i postmodernistyczne
Panujaca (aktualna) | Racjonalno$é Racjonalnos$¢ techniczna | Racjonalno$é
racjonalnos¢ i ogo6lna, ,,cztowiek i gospodarcza, ,,cztowiek | strategiczna, wielokrotne
zwiazane z nia administracyjny” ekonomiczny” lub testy racjonalnosci

(polityczne, ekonomiczne,
organizacyjne)
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1 2 3 4
Koncepcja interesu | Zdefiniowany Reprezentuje Rezultat dialogu
publicznego politycznie i zagregowane interesy dotyczacego podzielanych

wyrazony w prawie | jednostek warto$ci

Wobec kogo Klientéw i wyborcow | Konsumentow Obywateli
odpowiedzialni (klientow)
sa ustugodawcy
publiczni?

i administratorow

Zadania rzadu ,,Wiostowanie” Sterowanie (steering), Swiadczenie ushug
(rowing), czyli czyli dzialanie (serving), czyli
projektowanie jako katalizator dla negocjowanie korzysci i
i wdrazanie systemow | uwolnionych sit posredniczenie
politycznych rynkowych w interesach pomigdzy
skoncentrowanych obywatelami i grupami
na pojedynczych, wspdlnotowymi,
zdefiniowanych kreujacymi podzielane
politycznie celach warto$ci

Mechanizmy Programy Kreowanie Budowanie koalicji

osiagania celow administracyjne przez | mechanizmow i struktur | agencji publicznych,

politycznych istniejace agencje motywacyjnych, by non-profit i prywatnych,
rzadowe osiagnac cele polityczne | by zaspokoi¢ wspolnie

przez agencje prywatne | uzgodnione potrzeby
i non-profit

Podejscie do Hierarchiczne — Rynkowe — akumulacja | Wieloaspektowe — stuzba

odpowiedzialno$ci | administratorzy sa wiasnych korzysci bedzie | publiczna musi zajmowac
odpowiedzialni przed | skutkowac¢ w dochodach | si¢ prawem, warto$ciami
demokratycznie pozadanych przez wspolnotowymi,
wybranymi liderami | rozlegle grupy obywateli | normami politycznymi,
politycznymi (lub konsumentow) standardami zawodowymi

i interesami obywateli

Administracyjne Ograniczone prawo Szeroka swoboda Prawo decydowania

prawo decydowania | decydowania w osiaganiu celow potrzebne, ale
przeznaczone przedsigbiorczych wymuszone i
dla urzednikow odpowiedzialne
administracyjnych

Przyjeta struktura | Organizacje Zdecentralizowane Wspolne struktury

organizacyjna zbiurokratyzowane organizacje publiczne (wspolpraca)
nacechowane w z zasadnicza kontrola z przywodztwem
instytucjach wtadza | pozostajaca w ramach podzielanym wewngtrznie
typu gora-dot instytucji i zewngtrznie
i kontrola lub
regulacja klientow

Przyjete Wynagrodzenie Duch przedsigbiorczy, Ustugi publiczne,

motywacyjne podstawowe i dodatki, | ideologiczne pragnienie | pragnienie wspotpracy

podstawy protekcjonizm redukcji wielko$ci rzadu | ze spoteczenstwem

ustugodawcow (ochrona) stuzby

publicznych cywilnej

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie: [Denhardt, Denhardt 2007, s. 91-92].
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Innym przejawem ewolucji administracji publicznej jest tez lansowana koncep-
cja New Public Service (NPS). W 2000 r. R.B. Denhardt i J.V. Denhardt zapropono-
wali alternatywny normatywny model nazwany nowa stuzba publiczna (wtasnie
NPS). NPS to taki zestaw pomystow dotyczacych roli administracji publicznej w
systemie rzadzenia (governance), w ramach ktérego obywatele, spoleczenstwo, in-
teres publiczny sa w centrum zainteresowania. Zatem nawiazuje on do The New
Governance mocno akcentujacego partycypacje spoteczna i sieci. W tabeli 1 zapre-
zentowano porownanie Old Public Administration, New Public Management i New
Public Service.

W rozwazaniach nad ewolucja administracji publicznej pojawia si¢ kategoria
zardwno klienta, jak i obywatela. Mozna powiedzie¢, ze natura satysfakcji klienta
jest inna niz satysfakcja obywatela. Sa one odmienne. W przypadku satysfakcji
klienta zadajemy pytania bezposrednio o §wiadczenie ustug na poziomie operacyj-
nym (robienie rzeczy we wlasciwy sposob). Badania ankietowe obywateli oceniaja
kwestie, takie jak ta, czy pewne ustugi powinny by¢ w ogoéle swiadczone przez sek-
tor publiczny (robienie wlasciwych rzeczy). Wyzwaniem dla administracji publicz-
nej jest pogodzenie dwoch odmiennych, a czgsto wspotzawodniczacych ze soba
czynnikdw, jakimi sa oplacalnos¢ ustug dla obywateli i wysoka jakos$¢ ustug dostep-
nych dla klientow. Kategorie klienta, obywatela mozna pokrotce opisa¢ w nastgpu-
jacy sposob:

e klient (consommateur) — klient moze wybiera¢, gdzie chce skorzysta¢ z ustugi,
e obywatel (citizen soumis) — musi przestrzegac¢ zasad i podlega kontroli, ale ma
elementarne prawa, moze uczestniczy¢ w tworzeniu ustug [Zarzqdzanie satys-

fakcjq klienta... 2008, s. 15-16].

Zaréwno klienci, jak i obywatele maja swoje wymagania wobec ustug $wiadczo-
nych przez administracje publiczna. W ramach wzrostu swiadomosci rosng ciagle
ich oczekiwania wobec stawianych kryteriow doskonato$ci ustug. Wéréd nich moz-
na wyrozni¢ kryterium $wiadczenia ustug droga elektronicznag, tzw. e-administracjg
[Bielewicz 2010, s. 104-107], ktéra wpisuje w koncepcje Public Governance.

3. E-administracja w Polsce

Ciekawa publikacja diagnozujaca sytuacje w Polsce w zakresie e-administracji
(e-Governmentu) jest raport Ministerstwa Spraw Wewngtrznych i Administracji
pt. Spoleczenstwo informacyjne w liczbach 2009 [Spoleczenstwo informacyjne...
2009].

Na podstawie danych tam zawartych mozna stwierdzi¢, ze w 2008 r. prawie
wszystkie urzedy miaty strong BIP (Biuletyn Informacji Publicznej), a niewiele
mniej — 94% — miato rowniez wlasna strong internetowa. Formalnosci, ktdre obywa-
tele mogli zatatwi¢ przez Internet, nadal ograniczaty si¢ przede wszystkim do dostg-
pu do informacji publikowanych na stronie urzedu lub mozliwosci pobrania formu-
larza droga elektroniczng (oferowanej przez 81% stron urzegdow w 2008 1.).
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Mozliwo$¢ odsytania wypelionych formularzy przez Internet oferowato 23%
stron urzedow, natomiast zatatwiania catosci spraw urzedowych wylacznie droga
elektroniczng — 6%.

Tabela 2. Procentowy udziat ushug oferowanych elektronicznie przez urzedy w Polsce
w latach 2006-2008

Ustugi oferowane elektronicznie przez urzedy w Polsce 2006 2007 2008
Uzyskiwanie informacji 95 97 97
Pobieranie formularzy 64 77 81
Odsytanie wypetnionych formularzy 6 12 23
Zalatwianie spraw wytacznie droga elektroniczna 0,4 2 6

Zrédto: Badania ARC. Rynek i opinia w zakresie informatyzacji urzedéw w Polsce, Warszawa 2009.

Podobnie jak w 2007 r. réwniez w 2008 r. na stronach internetowych urzedow
najczesciej dostgpne byly procedury zwiazane z uzyskaniem dokumentdéw tozsamo-
$ci(65,3%), rejestracja przedsigbiorstw (58,4%), zamowieniami publicznymi (57,9%),
sktadaniem deklaracji podatkowej przez osoby fizyczne (54,9%) oraz z zameldowa-
niem (54%). Na poziomie europejskim ocena stanu rozwoju e-administracji odbywa
si¢ m.in. na podstawie analizy wskaznika dostgpnosci 20 podstawowych ustug admi-
nistracji publicznej on-line, shuzacego do okreslenia postgpu w realizacji Strategii li-
zbonskiej. Jest to odsetek ustug administracji, ktdére w catosci sa $wiadczone droga
elektroniczna (od uzyskania informacji, przez pobranie odpowiednich formularzy
iich odestanie, az po uiszczenie wymaganych optat i otrzymanie oficjalnego pozwo-
lenia, zaswiadczenia, decyzji lub innego dokumentu, o ktory dana osoba lub firma
wystepuje). Wskaznik dostgpnosci 20 podstawowych ustug administracji publiczne;j
dla UE-27 w 2007 r. wyniost 59%, natomiast w Polsce byl o ponad potoweg nizszy
(25%) [Spoteczenstwo informacyjne... 2009, s. 37-38; Ganczar 2009].

Rozwijanie e-administracji w Polsce ma odbywac si¢ zgodnie z rekomendacja-
mi wynikajacymi z programu ,,Polska Cyfrowa” i ma dotyczy¢ [Drugi raport...
2009, s. 62]:

e Rozwoju platformy ePUAP. W ramach projektu ePUAP 2 planuje si¢ budowg
mechanizmoéw integrujacych jednostki §wiadczace ustugi publiczne na szczeblu
krajowym oraz na poziomie samorzadu terytorialnego przez udostgpnianie re-
jestréw referencyjnych (PESEL, KRS, Rejestr Dziatalnosci Gospodarczej,
REGON) oraz katalogu ustug. Katalog ustug jako miejsce porzadkujace i klasyfi-
kujace opisy ustug elektronicznych administracji publicznej w Polsce umozliwi
dokonanie w sposob jednolity i jednoznaczny opisu ustugi przez rézne jednostki
administracji publiczne;j.
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e Realizacji projektu pl.ID. Celem projektu jest wdrozenie od 2011 r. elektronicz-
nego dowodu tozsamosci, zgodnego z unijnymi koncepcjami narodowego doku-
mentu identyfikacyjnego (elD) oraz przebudowa i integracja rejestru PESEL.

e Przyjecia ustawy o podpisach elektronicznych. Ustawa rozszerzy katalog sposo-
bow uwierzytelnienia o podpis grupowy, piecz¢é elektroniczna, zaawansowany
podpis elektroniczny. Nowe techniki uwierzytelnienia pozwola na dostosowanie
rodzaju i ceny stosowanych narzedzi do potrzeb urzedow, przedsigbiorcow
i obywateli.

e Nowelizacji zasad funkcjonowania Biuletynu Informacji Publicznej (BIP). Do-
tychczas brak sankcji ustawowej powodowat, ze wiele instytucji nie umieszcza-
to na stronach podmiotowych BIP wszystkich wymaganych informacji. Propo-
nowane zmiany w projekcie ustawy zaktadaja rozszerzenie definicji informacji
publicznej oraz liczby podmiotow zobowiazanych do prowadzenia stron interne-
towych BIP, wprowadzaja obowiazki terminowosci publikacji oraz sankcje za
nieudostepnianie informacji w BIP.

4. System Elektronicznej Komunikacji Administracji Publicznej
(SEKAP)

Przyktadem realizacji w praktyce idei e-administracji zorientowanej na klienta jest

projekt SEKAP (System Elektronicznej Komunikacji Administracji Publicznej).

SEKAP to strategiczny dla rozwoju regionu innowacyjny projekt samorzadoéw gmin

i powiatow wojewddztwa $laskiego. Efektem realizacji projektu jest modernizacja

administracji samorzadowej przez zwigkszenie poziomu wykorzystania nowoczes-

nych technologii informacji i komunikacji. Dzigki realizacji projektu wzrost poziom

ustug administracyjnych dla mieszkancéw i przedsigbiorcow $wiadczonych droga

elektroniczna oraz zwigkszyta si¢ efektywnos$¢ pracy administracji, m.in. w zakresie

realizacji tych ustug. Do celow ogdlnych projektu SEKAP nalezy:

e obnizenie kosztow $wiadczenia ustug publicznych,

e podniesienie jako$ci ustug publicznych,

e poszerzenie oferty ustug Swiadczonych droga elektroniczna,

e poprawa warunkoéw rozpoczecia i prowadzenia dziatalno$ci gospodarczej,

e zwigkszenie stopnia wykorzystania technologii informatycznych przez miesz-
kancow regionu,

e wzrost konkurencyjnos$ci regionu w skali krajowej oraz europejskie;.

Projekt realizowany jest na terenie wojewodztwa $laskiego — w dziesigciu powiatach

grodzkich, siedmiu powiatach ziemskich oraz w trzydziestu szesciu gminach. tacz-

nie z wojewodztwem $laskim w przedsigwzigciu uczestniczyly 54 podmioty bedace

jednostkami samorzadu terytorialnego. Uzytkownikami projektu sa trzy grupy od-

biorcow:

e urzednicy potencjalnie zainteresowani e-ustugami zwiazanymi z zatatwianiem
spraw w urzedach typu A2A (Administration — to — Administration),
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e obywatele potencjalnie zainteresowani e-ustugami zwiazanymi z zatatwianiem

spraw w urzedach typu C2A (Citizen — to — Administration) — klienci/obywatele,
e przedsigbiorcy potencjalnie zainteresowani e-ustugami zwigzanymi z zalatwia-

niem spraw w urze¢dach typu B2A (Business — to — Administration) [Internet 2].

W ramach ewaluacji we wrzesniu 2009 r. zostaly przeprowadzone badania stop-
nia wdrozenia projektu SEKAP. W dalszej czgsci artykutu zaprezentowano dowody
z badan potwierdzajace w opinii autorow, ze projekt SEKAP jest zorientowany na
klienta/obywatela. Informacje zostalty pogrupowane wedlug roéznych kryteriow
wskazujacych m.in. na zakres, wielko$¢ projektu, korzysci obecne i potencjalne,
karty ustug na PeUP i powiazanie z BIP, wykorzystanie podpisu elektronicznego
[Internet 3].

4.1. Struktura zatrudnienia badanych urzedow

Zgodnie z liczba pracownikéw podang wedtug danych z dnia 31 sierpnia 2009 r.
oraz na podstawie danych z SIWZ nalezy stwierdzi¢, ze ponad potowa badanych
urzedow (54%) zatrudnia do 100 pracownikow (zob. rys. 1). Kolejnych 24% urze-
dow zatrudnia od 101 do 200 pracownikow. Pozostate 22% urzedow (blisko jedna
czwarta) to urzedy zatrudniajace ponad 200 oséb. Najwyzsze zatrudnienie oscyluje
wokot 1000 pracownikow.

. 0,

12; 22% 16: 30%
O 0-50
[ 51-100
@ 101-150

4; 7%
O 151-200

9: 17% W 201 — wigcej

13;24%

Rys. 1. Struktura zatrudnienia badanych urzgdow

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie danych z ankiety.

4.2. Nazwa oprogramowania i nazwa producenta
Systemu Obiegu Dokumentacji (SOD)

Urzedy administracji publicznej stosuja rozne oprogramowanie do elektronicznego
systemu obiegu dokumentow (SOD). W ramach projektu SEKAP zaproponowano
i wdrozono SOD oparty na oprogramowaniu FINN 8 SQL. Niektore urz¢dy biorace
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[l OfficeObjects
DocMan (Rodan
Systems S.A.,
Warszawa); 2; 4%

DDM9000

Logotec); 1; 2%
B RISS (OTAGO, (Logotec); 1; 2%

Gdansk); 1; 2%

OSOD; 1;2%

O FINN 8 SQL (LTC Sp. z 0.0.,
Wielun); 49; 90%

Rys. 2. Liczba urzedow korzystajacych z danego oprogramowania Systemu Obiegu Dokumentow

(SOD)

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie danych z ankiety.

udziat w projekcie mialy swoje SOD-y, ktore zostaly zintegrowane z rozwiazaniem
SEKAP. Wsrod 54 urzedow 90% z nich wykorzystuje do Systemu Obiegu Doku-
mentacji (SOD) oprogramowanie FINN 8 SQL firmy LTC Sp. z o0.0. z Wielunia.
Pozostate 10% urzedow korzysta z takich programow, jak: OfficeObjects DocMan
firmy Rodan Systems SA z Warszawy, RISS firmy OTAGO z Gdanska czy tez
DDM9000 firmy Logotec (zob. rys. 2).

4.3. Obecne korzysci z projektu SEKAP

Wsrdd 54 badanych urzedow prawie wszystkie (52) podaty korzysci ptynace z pro-
jektu SEKAP. W tabeli 3 zaprezentowano szczegdtowo obecne korzysci.

Tabela 3. Obecna korzysci ptynace z projektu SEKAP

Lp.| Kategoria Korzys¢
1 2 3
1 Dostgpnosé mozliwo$¢ szybkiego wyszukania danego pisma, dokumentu, sprawy,

skrocenie czasu dotarcia pisma do pracownika,

uchwaty dostgpne w systemie dla wszystkich pracownikow,

rejestry kancelaryjne prowadzone wytacznie elektronicznie,

rejestry budowlane prowadzone elektronicznie i powstajace z danych zawar-
tych w systemie
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1 2

3

2 | Organizacja

ulatwienie w kierowaniu zespotami,

systematyzacja czasu pracy — terminowosc,

usprawnienie w wysylce dokumentow,

prowadzenie zarzadu elektronicznie,

mozliwo$¢ adresowania kopert 1 automatycznego tworzenia ksiagzki nadawczej,
wymiana korespondencji wewngtrznej wylacznie droga elektroniczna,
infrastruktura techniczna (spelnienie wymogéw ustawowych),

podniesienie poziomu wyszkolenia informatycznego urzednikow,
wykorzystanie SOD SEKAP w zakresie instrukcji kancelaryjnej,

poprawa w nadawaniu wlasciwych symboli JRWA, co ma zasadniczy zwiazek
z przypisywaniem wlasciwej kategorii archiwalnej; dzigki temu powoli upo-
rzadkowywane jest zaktadowe archiwum,

eliminowanie dokumentacji kat. Bc

3 | Analiza
danych

mozliwo$¢ wyciagnigcia z systemu wielu statystyk wedtug potrzeb,
mozliwo$¢ monitorowania pracy urzg¢du

4 Nadzor

kontrola stanu danych, przeplywu informacji i korespondencji,
kontrola pracy i aktywnosci pracownikow

5 Otwarto$¢

dostep do urzedu 24 godziny na dobg, 7 dni w tygodniu, 365 dni w roku,
uruchomienie Elektronicznej Skrzynki Podawczej (spetnienie wymogdéw
ustawowych),

przejrzysto$¢ dziatania urzedu,

pelna przejrzysto$¢ obiegu dokumentow,

potaczenie SOD z BIP i przesytanie do Internetu danych z SOD (kontaktowe,
rejestry uchwat, przetargi),

umozliwienie sktadania przez mieszkancéw wnioskow poprzez PeUP,

PeUP — aktualizacja opis ustug,

zwigkszenie §wiadomosci wsrdéd mieszkancow odnosnie do mozliwosci zata-
twienia sprawy droga elektroniczna,

umozliwienie mieszkancom bezplatnego otrzymania niekwalifikowanego
podpisu elektronicznego w ramach CC SEKAP, dzigki ktéoremu moga zata-
twiac sprawy on-line,

standaryzacja ushug,

bezposrednia i szybka wymiana ustug pomigdzy jednostkami administracji
publicznej,

obstuga podpisu kwalifikowanego w formacie Xades (spetnienie wymogow
ustawowych),

informowanie klientow o stanie zalatwiania spraw (spelnienie wymogow
ustawowych)

6 | Efektywnosc

zmniejszenie zuzycia papieru,
oszczgdnosci w zuzyciu materiatdow biurowych

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie danych z ankiety.

4.4. Oczekiwane korzysci z rozwoju projektu SEKAP

Prawie wszystkie urzedy (52/54) oczekuja takze dalszych korzys$ci ptynacych z roz-
woju projektu SEKAP. W tabeli 4 zaprezentowano oczekiwane przez urzedy ko-

rzysci.
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Tabela 4. Oczekiwane korzysci ptynace z rozwoju projektu SEKAP

Lp. | Kategoria Korzys¢

1 | Dostgpno$¢ | e integracja SOD-u z innymi systemami informatycznymi, podatki,
dziatalno$¢ gospodarcza, ksiggowos¢, koncesje, uzytkowanie wieczyste,
dzierzawy, geodezja,

¢ mechanizmy wymiany danych — eksportu/importu z systemami
dziedzinowymi (gtéwnie korespondencja wychodzaca) i BIP-ami r6znych
dostawcow,

e doprowadzenie do sytuacji, kiedy akta w formie elektronicznej beda
traktowane przez instytucje zewngtrzne (kontrola, nadzor) na rowni z aktami
papierowymi

2 | Organizacja | e uproszczenie obstugi SOD,

* uproszczenie procedury komunikacji A2A,

¢ wymiana korespondencji elektronicznej bezposrednio z SOD do SOD,

e szersze wprowadzenie mechanizmoéw workflow,

¢ wykluczenie dokumentacji i archiwizacji papierowej,

» przejécie na catkowicie elektroniczny obieg dokumentow w urzedzie,

* dalszy rozwoj systemu o aplikacje do archiwizacji

3 | Otwartos¢ * pelne wykorzystanie PeUP; mozliwos¢ bezposredniego komunikowania sig
pomigdzy SOD-ami urzedéw (nie przez skrzynke podawcza urzedu),

¢ mozliwos$¢ dokonywania ptatnosci droga elektroniczna wptyngtaby na
wzrost zainteresowania,

e oczekuje si¢ na zmiany w przepisach dotyczace podpisu elektronicznego,
zwtlaszcza w KPA , co umozliwi przejscie na w petni elektroniczna forme
zalatwienia sprawy,

¢ zwigkszenie liczby dostepnych kart na PeUP,

e zautomatyzowanie zatatwiania spraw zwiazanych z ewidencja dziatalno$ci
gospodarczej i deklaracjami podatkow lokalnych — automatyczne
przesytanie do systemow dziedzinowych i ich baz danych formularzy
z PeUP SEKAP,

e wzrost liczby spraw zatatwianych poprzez PeUP — zmniejszenie liczby
petentow w urzedzie,

* integracja SEKAP z ePUAP,

e zintegrowanie z BIP

4 | Efektywnos¢ | pelne przejscie na procedowanie droga elektroniczna, oszczgdno$¢ papieru
i materiatow eksploatacyjnych do drukarek, kserokopiarek itp.

5 | Infrastruktura | ¢ poprawienie szybkos$ci dziatania oprogramowania systemowego

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie danych z ankiety.

4.5. Ushugi, z ktorych chetnie skorzystaliby mieszkancy i przedsi¢biorcy,
gdyby zostaly umieszczone na platformie SEKAP

Z analizy zebranych danych wynika, iz blisko 70% urzedow (37 z 54) nie dysponuje
danymi, informacjami dotyczacymi ushug, z ktérych chetnie skorzystaliby miesz-
kancy i przedsigbiorcy, gdyby zostaty umieszczone na platformie SEKAP. W przy-
padku dwoch urzedoéw (ok. 3%) stwierdzono, ze dotychczasowa oferta ustug w ra-
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mach platformy SEKAP jest wystarczajaca. Kolejne dwa urze¢dy (ok. 3%) wskazaty,
ze w zasadzie wszystkie ustugi realizowane przez administracj¢ publiczng mozna
byloby zatatwic bez konieczno$ci wizyty w urzedzie. Pozostatych 13 urzedow (24%)
podato konkretne propozycje ustug dla platformy SEKAP.

podano konkretne
propozycje ushug
13 (24%)

wszystkie
2 (4%)

obecne ustugi

sq wystarczajace brak danych
2 (4%) 37 (68%)

Rys. 3. Liczba urzedéw z propozycja ustug dla platformy SEKAP

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie danych z ankiety.

Wisrdd propozycji ustug, z ktorych chetnie skorzystaliby mieszkancy i przedsig-
biorcy, gdyby zostaly umieszczone na platformie SEKAP, wyr6ézni¢ mozna m.in.
takie ustugi, jak:

e Ustugi w sprawach dotyczacych budownictwa i architektury oraz komunikacji i
transportu.

¢ Prawo jazdy, dowody rejestracyjne, ,,jedno okienko” dziatalnosci gospodarczej
(mozliwo$¢ zatatwienia wszystkiego przez Internet).

e Ustuga elektronicznych ptatnosci, np. PayByNet.

e Elektroniczne formularze podatkowe.

e Uslugi z zakresu architektury i budownictwa oraz geodezji i kartografii, np. wy-
rysy, wypisy, pozwolenia na budowe itp. Informacje dla obywatela, ktore sa
zgromadzone w odrebnych rejestrach, np. o wysokosci podatku, zalegtosci w
czynszach mieszkan komunalnych itp.

e Szerszy zakres kart ustug i formularzy (np. karty USC, gospodarki komunalnej,
ochrony srodowiska).

e Pozostale ustugi, ktore nie zostaly do tej pory zdefiniowane na PeUP, a ktore w
znaczny sposob wptywaja na zycie mieszkancow i przedsigbiorcow (np. sprawy
z zakresu USC, ewidencji ludnosci, spraw spotecznych itp.).
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e Dla przedsigbiorcy wniosek o wydanie decyzji ustalajacej warunki zabudowy,
dla mieszkanca wypisy skrocone aktow stanu cywilnego wydanych przez inne
USC.

e Uslugi znajdujace si¢ obecnie w kartach informacyjnych urzedu.

e Skladanie wnioskow w zakresie spraw USC, dziatalno$ci gospodarcze;.

e Zajecie pasa drogowego, wniosek — abonament na parkowanie, nadawanie nu-
meracji porzadkowej nieruchomos$ciom, dodatek mieszkaniowy.

e Obecnie brak formularzy dla ustug w podstawowym zakresie, sprawa formula-
rza podatkow nierozwiazana.

e Indywidualne konto informujace o ptatno$ciach i stanie ptatnosci oraz stanie
spraw zatatwianych w urzedzie.

4.6. Zastepowanie kart informacyjnych na BIP-ie urzedu
przez karty ushug znajdujace si¢ na PeUP ( Platforma Elektronicznych
Ustug Publicznych) SEKAP

Z zebranych odpowiedzi wynika, ze blisko 40% urzedoéw deklaruje, ze zastepuje
bezposrednio karty informacyjne na BIP-ie urzedu przez karty ushug znajdujacych
si¢ na platformie e-ustug publicznych SEKAP lub prowadzi je rownolegle. Wigk-
szo$¢ urzedow jednak nie zdecydowata si¢ jeszcze na podjgcie tego typu dziatan.
Odpowiedz ,,nie” wybrato ponad 60% urzedéw (33 urzedy) bioracych udziat w ba-
daniach (zob. rys. 4).

réwnolegle
3 (6%)

tak
17 (32%)

nie
33 (62%)

Rys. 4. Zastgpowanie kart informacyjnych z BIP-u kartami ustug z SEKAP

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie danych z ankiety.

W przypadku niektérych z urzedéw do odpowiedzi dopisany zostal komentarz
wyjasniajacy, dlaczego padta odpowiedz ,,nie”. Wsrod wyjasnien odpowiedzi nega-
tywnej pojawily si¢ m.in. takie, jak:
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* Nie, ze wzgledu na niewielka liczbe kart na platformie www.sekap.pl, obejmuja-
cych ustugi §wiadczone przez powiat, podczas konfiguracji nowego BIP zdecy-
dowaliSmy o pozostawieniu dotychczasowych kart ustug w postaci pliku zawie-
szonego w biuletynie.

* Nie, poniewaz w ramach projektu SEKAP wigkszo$¢ kart ustug byla tworzona
przez zespoty dla gmin.

¢ Nie, brak pelnej aktualizacji kart na stronie SEKAP.

* Nie, dotychczas nie rozwiazano problemu braku mozliwosci podlinkowania kart
ustug, np. do BIP.

e Na chwile obecna nie. Nastapi to z chwila wdrozenia BIP wspotpracujacego
z platforma e-ustug publicznych.

e Nie, poniewaz posiadamy certyfikat [SO 1 umieszczamy na BIP karty ISO, ktore
pokrywaja si¢ zakresem merytorycznym z kartami na PeUP.

¢ Planowane zastapienie.

* Beda, jak tylko bedzie to mozliwe technicznie (konieczne jest podjgcie odpo-
wiednich dziatan przez wykonawce).

4.7. Zakres wykorzystania CC SEKAP

Z przeprowadzonych badan wynika, ze wigkszo$¢ badanych urzgdow (61%) nie ma
lub nie wykorzystuje CC SEKAP! (zob. rys. 5). Kolejnych 15% badanych okreslito
to wykorzystanie jako znikome lub ograniczone. Gloéwnym pojawiajacym si¢ uza-
sadnieniem jest brak odpowiednich przepiséw prawnych (KPA, Ordynacja Podatko-
wa itd.), czyli niedostosowanie stanu prawnego do aktualnych mozliwosci plyna-
cych z wykorzystania technologii informacyjno-komunikacyjnych.
Pozostate 24% badanych urzedéw wskazato konkretny zakres wykorzystania
CC SEKAP, a w nim m.in.:
¢ wydawanie podpisow niekwalifikowanych dla urzednikow 1 mieszkancow mia-
sta, gminy itp.,
¢ wydawanie certyfikatow,
e szyfrowanie poczty elektronicznej przy przekazywaniu danych,
e poza standardowymi funkcjami przesytanie dokumentow w urzedzie,
e certyfikaty urzadzen,
* CC SEKAP jest wykorzystywany w wigkszosci wydziatow i referatow prawie w
100%.

! CC SEKAP — Centrum Certyfikacji SEKAP: jest systemem informatycznym przeznaczonym do
$wiadczenia ushug certyfikacyjnych na podstawie ustawy o podpisie elektronicznym. Obejmuje on or-
ganizacyjnie i technicznie wydzielone centrum certyfikacji oraz urzedy rejestracji pozostajace w bez-
posrednim kontakcie z subskrybentami ustug certyfikacyjnych. Wydaje m.in. tzw. niekwalifikowane
podpisy elektroniczne dla uzytkownikow (klienci/obywatele) do wykorzystania w systemie SEKAP;
wigcej [Internet 3].
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13; 24%

I

8; 15% 33;61%

[ brak lub niewykorzystywany [l znikomy [ inne

Rys. 5. Zakres wykorzystania CC SEKAP

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie danych z ankiety.

4.8. Podpisy niekwalifikowane w SOD SEKAP

Z badan wynika, ze stopien wykorzystania podpisow niekwalifikowanych w urze-
dach bioracych udzial w projekcie SEKAP jest ciagle niski. Szczegoty zaprezento-
wano narys. 6.

m 19
m 10-19

O powyzej 100

Rys. 6. Struktura urzedoéw z dang liczba nickwalifikowanych certyfikatow

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie danych z ankiety.

W przypadku podpisow niekwalifikowanych skala ich wykorzystania w SOD
SEKAP jest praktycznie minimalna. Wprawdzie nieco w wigkszym stopniu wyko-
rzystywane sa w przypadku korespondencji zewngtrznej, ale jest to takze niski po-
ziom — na 47 urzedow, ktore sig¢ wypowiedzialy, tylko 9 (19%) z nich potwierdzito
ich wykorzystywanie (zob. rys. 7).
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Rys. 7. Skala wykorzystania podpisoéw niekwalifikowanych w SOD SEKAP do wewngtrznej
i zewngtrznej korespondencji

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie danych z ankiety.

4.9. Podpisy kwalifikowane w SOD SEKAP

Najwigcej, bo az 42% wszystkich badanych urzedéw (51), ma do 9 kwalifikowanych
certyfikatow (zob. rys. 8).

3 (6%) 22 (42%)

3 (6%)

1 (2%)

3 (6%) o 1-9
E 10-19
E 20-29
O 30-39
H 40-49
O 50-99
O powyzej 100

9 (18%)

10 (20%)

Rys. 8. Liczba oraz % urzedéw majacych liczbg certyfikatow z danego przedziatu

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie danych z ankiety.
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Pytanie dotyczace skali wykorzystania podpiséw kwalifikowanych w SOD
SEKAP do korespondencji podzielone zostato na dwa podpytania dotyczace osobno
korespondencji wewngtrznej oraz korespondencji zewngtrznej. Zasadnos$¢ tego po-
dzialu ujawniaja wyniki pozyskane w ramach zebranych ankiet (zob. rys. 9).

O Tak

@O Nie
20 -

liczba odpowiedzi

10 -

wewngtrzna zewngtrzna
korespondencja korespondencja

Rys. 9. Skala wykorzystania podpisoéw kwalifikowanych w SOD SEKAP do wewngtrzne;j
i zewngtrznej korespondencji

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie danych z ankiety.

Z analizy danych wynika, Ze podpisy kwalifikowane wykorzystywane sg przede
wszystkim w zewngtrznej korespondencji — na 50 podmiotdw, ktore udzielity odpo-
wiedzi, 30 z nich (60%) potwierdza korzystanie z podpisow kwalifikowanych.
W przypadku korespondencji wewngtrznej zaobserwowaé mozna sytuacje odwrotna —
na 49 podmiotow, ktore udzielity odpowiedzi, az 42 (84%) deklaruje, ze nie wykorzy-
stuje podpisow kwalifikowanych w SOD SEKAP do wewngtrznej korespondencji.

4.10. Planowane projekty, w ktorych przewidywana jest wspélpraca
z platformg SEKAP

Wigkszo$¢ badanych urzedow (63%) nie planuje projektéw, w ramach ktorych prze-
widywana jest wspotpraca z platforma SEKAP (zob. rys. 10).

Pozostate 20 urzedow (37% wszystkich badanych) planuje projekty wspotpracu-
jace z platforma SEKAP. Wsrod tych projektéw wyrdzni¢ mozna m.in. takie, jak:
e BIP (3 urzedy),
e SEKAP — PeUP integrowany z systemem SOD UM,
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planujemy
projekty
20 (37%)

brak projektow
34 (63%)

Rys. 10. Planowane projekty, w ktorych przewidywana jest wspotpraca z platforma SEKAP

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie danych z ankiety.

e SEKAP — dla jednostek organizacyjnych,

e powiazanie funkcjonalne z systemami dziedzinowymi urzgdu,
e integracja systemu ksiggowego,

e sie¢ szerokopasmowa na terenie miasta.

5. Zakonczenie

Wspieranie rozwoju e-administracji powoduje, ze urzedy staja si¢ bardziej przyjazne
klientom (obywatelom), gdyz spelniaja ich oczekiwania. Doswiadczenia zdobyte
przy wdrazaniu i doskonaleniu SEKAP wskazuja, ze moze on by¢ uznawany jako
narzgdzie realizacji orientacji na klienta w administracji publicznej. Dalszy rozwoj
projektu SEKAP (w ramach tzw. SEKAP 2) bedzie ukierunkowany na wzrost liczby
rodzajow oraz jakoS$ci ustug publicznych swiadczonych droga elektroniczng na dzia-
lajacej Platformie e-Ustug Publicznych (PeUP) na rzecz klientéw (obywateli).
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E-ADMINISTRATION AS THE CUSTOMER (CITIZEN)
ORIENTATION - CASE OF SEKAP PROJECT

Summary: The paper is about e-administration which is perceive as a possibility to realize
customer (citizen) orientation in Poland. Customer orientation is perceive as a consequence of
changes that can we observe in public administration and is a part of Public Governance con-
cept. In the paper there are results of conducted research during SEKAP project in local gov-
ernment offices in Silesia Region. The paper shows present and future potential opportunities
for customer and citizens. The research results shows also that realization and improvement
of SEKAP project is the realization of customer (citizen) orientation.



	E-ADMINISTRACJA PUBLICZNA ORIENTACJĄ NA KLIENTA (OBYWATELA) NA PRZYKŁADZIE PROJEKTU SEKAP
	1. Wstęp
	2. Orientacja na klienta (obywatela) w administracji publicznej
	3. E-administracja w Polsce
	4. System Elektronicznej Komunikacji Administracji Publicznej (SEKAP)
	4.1. Struktura zatrudnienia badanych urzędów
	4.2. Nazwa oprogramowania i nazwa producenta Systemu Obiegu Dokumentacji (SOD)
	4.3. Obecne korzyści z projektu SEKAP
	4.4. Oczekiwane korzyści z rozwoju projektu SEKAP
	4.5. Usługi, z których chętnie skorzystaliby mieszkańcy i przedsiębiorcy, gdyby zostały umieszczone na platformie SEKAP
	4.6. Zastępowanie kart informacyjnych na BIP-ie urzęduprzez karty usług znajdujące się na PeUP ( Platforma ElektronicznychUsług Publicznych) SEKAP
	4.6. Zastępowanie kart informacyjnych na BIP-ie urzęduprzez karty usług znajdujące się na PeUP ( Platforma ElektronicznychUsług Publicznych) SEKAP
	4.7. Zakres wykorzystania CC SEKAP
	4.8. Podpisy niekwalifikowane w SOD SEKAP
	4.9. Podpisy kwalifikowane w SOD SEKAP
	4.10. Planowane projekty, w których przewidywana jest współpraca z platformą SEKAP

	5. Zakończenie
	Literatura

