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Streszczenie

W opracowaniu przedstawiono koncepcje świadczenia usług publicznych za pomocą elek-
tronicznych kanałów komunikacyjnych. Szczególną uwagę zwrócono na elektroniczną administra-
cję, e-zdrowie, zdalne nauczanie i elektroniczne usługi sfery kultury. Opisano podstawowe pro-
blemy związane z realizacją e-usług i czynniki wspierające ich rozwój
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Summary

The aim of the paper is to present concepts of providing public services by means of electro-
nic communications canals. The emphasis is put on e-administration, e-health, e-learning and 
e-culture. The author discusses basic issues connected with the implementation of e-services 
and factors contributing to their development.
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Wstęp

Szybki rozwój technologii informatycznych zmienił sposoby i formy komunika-
cji. Zasadniczą zmianą, którą daje się zaobserwować, jest znaczny wzrost ilości 
danych przesyłanych cyfrowymi kanałami komunikacyjnymi przy jednoczes-
nym ograniczeniu transmisji głosowych. Zmiany te są konsekwencją tworzenia 
się społeczeństwa informacyjnego, w którym szybki i precyzyjny przepływ in-
formacji stanowi podstawowy czynnik rozwoju. Zmiana tradycyjnego analogo-
wego kanału komunikacji na cyfrowy pozwala na szybszy przekaz informacji 
oraz na zastosowanie systemów informacyjnych, które w sposób automatyczny 
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przetwarzają dane i dzięki temu skutecznie wspierają rozwój kształtującego się 
społeczeństwa informacyjnego.

Problematykę budowy społeczeństwa informacyjnego w Polsce po raz 
pierwszy poruszono w 1991 roku w opracowaniu Polskiego Towarzystwa 
Informatycznego. W 1994 roku podczas I Kongresu Informatyki Polskiej sfor-
mułowano zalecenia dotyczące powszechnego dostępu do infrastruktury tele-
informatycznej oraz edukowania społeczeństwa w zakresie korzystania z sie-
ci komputerowych jako efektywnego narzędzia komunikacji. Zalecenia te 
doprecyzowano i poszerzono w 1998 roku na II Kongresie Informatyki Polskiej. 
Jednakże ówczesne władze nie wykazały zainteresowania problematyką i do-
piero po przyjęciu w marcu 2000 roku Strategii Lizbońskiej, zakładającej jako 
jeden z głównych celów budowanie społeczeństwa informacyjnego oraz koniecz-
ność nadrobienia opóźnień informacyjnych przez państwa kandydujące do Unii 
Europejskiej (w tym Polskę), 14 lipca sejm podjął uchwałę w sprawie budowa-
nia podstaw społeczeństwa informacyjnego. Zobowiązał jednocześnie rząd do 
opracowania odpowiedniej polityki. Rząd wzorując się na innych krajach Unii 
Europejskiej, za podstawę budowy społeczeństwa informacyjnego przyjął rozwój 
technologii ICT (Information and Communication Technologies). Elektroniczne 
platformy komunikacyjne miały stać się generatorami rozwoju gospodarczego, 
społecznego, wspierać zrównoważony rozwój regionów, tworząc nowe miejsca 
pracy, ułatwiając dostęp do edukacji, kultury i wielu innych dóbr publicznych. 
Efektywnym wsparciem miały stać się powszechnie dostępne e-usługi publiczne.

Grupą usług publicznych, którą uznano za najistotniejszą w stymulowaniu 
wzrostu społeczeństwa informacyjnego, była e-administracja. Usługi tej grupy 
miały stać się czynnikiem, który przez przyspieszenie i podniesienie transparent-
ności funkcjonowania administracji miał wskazać istotne korzyści wynikające 
ze zmiany klasycznego na elektroniczny sposób świadczenia usług. Dostrzeżenie 
przez organizacje komercyjne korzyści płynących z takiej zmiany miało dokonać 
podobnej transformacji w sferze biznesowej. Niestety, pomimo upływu blisko 
dziesięciolecia od przyjęcia założeń, ta grupa usług nie osiągnęła zadowalające-
go poziomu, a wyznacznikiem kierunków w elektronicznym świadczeniu usług 
stała się nie administracja publiczna, lecz organizacje komercyjne.

Usługi społeczne, których cyfryzację zakładały kolejne plany informatyza-
cji i budowy społeczeństwa informacyjnego, w Polsce również nie osiągnęły do 
chwili obecnej zadowalającego poziomu. E-ochrona zdrowia funkcjonuje prak-
tycznie tylko na poziomie informacyjnym. Dostępne są tylko jednokierunkowe 
kanały komunikacyjne pozwalające pobierać informacje o procedurach i świad-
czonych usługach. Nie ma natomiast możliwości ich realizacji i korzystania 
ze zwrotnego kanału komunikacyjnego.

Usługi w obszarach kultury, oświaty, bezpieczeństwa publicznego podob-
nie jak zdrowia są realizowane praktycznie tylko na poziomie informacyjnym. 
Co prawda powstają pierwsze biblioteki i muzea cyfrowe, można za pomocą 
Internetu uzyskiwać dostęp do katalogów bibliotek tradycyjnych, jednakże ciąg-
le brakuje interaktywności w realizacji tych usług. Osoby korzystające z tego 
typu usług nie mają wpływu na zakres, formę i sposób ich świadczenia.
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Publiczne usługi techniczne w zakresie dostępu do sieci teletransmisyjnych 
pozostawiają również wiele do życzenia. Zakładany w planach bezpłatny do-
stęp do Internetu częściej realizowany jest przez organizacje komercyjne jako 
forma własnej promocji niż przez jednostki administracji publicznej. Ciągle 
duża część kraju pozbawiona jest szerokopasmowego dostępu do Internetu 
ze względu na słabo rozwiniętą infrastrukturę. Brakuje też realnej konkurencji 
pomiędzy dostawcami świadczącymi usługi dostępowe. W większości miejsc, 
w których możliwy jest szerokopasmowy dostęp do Internetu, działa tylko je-
den operator.

Przyjęte przez Polskę zobowiązania wynikające z przynależności do Unii 
Europejskiej wymagają szybkiego rozwoju usług świadczonych elektronicznie. 
Dlatego celowe wydaje się postawienie tezy o konieczności wdrożenia teoretycz-
nych koncepcji e-usług publicznych jako narzędzia wyrównywania szans i fun-
damentu rozwoju społeczeństwa informacyjnego.

E-administracja a usprawnianie urzędów

Podstawowym celem transformacji sektora publicznego dokonującej się w pro-
cesie tworzenia społeczeństwa informacyjnego jest świadczenie usług zgodnych 
z oczekiwaniami odbiorców i wykorzystujących preferowane przez nich kanały 
komunikacyjne [Zaremba 2006: 23]. Obecnie społeczność lokalna i podmioty 
gospodarcze realizują wiele wzajemnych usług drogą elektroniczną. Naturalna 
staje się więc presja wywierana przez nie na administrację publiczną w celu udo-
stępnienia cyfrowych kanałów świadczenia usług publicznych.

Przez elektroniczną administrację (e-government, e-administracja) rozumie 
się: „wykorzystanie technologii informacyjnych i telekomunikacyjnych w po-
wiązaniu ze zmianami organizacyjnym przez administrację publiczną w celu po-
prawy jakości świadczenia usług i włączeniu obywatela w procesy demokratycz-
ne i poparcie polityki Państwa” [Dokument elektroniczny: http://ec.europa.eu
(dostęp: 10.10.2009)].

Zatem, wprowadzenie e-administracji powinno skutkować zwiększeniem 
efektywności działania administracji publicznej, uproszczeniem załatwiania 
spraw urzędowych i integracją w jednym miejscu (na jednej platformie) spraw 
należących do różnych jednostek administracji publicznej.

Historycznie rzecz ujmując, ideę e-goverment zaczęto rozwijać w Europie po 
opublikowaniu w 1994 roku przez Komisję Europejską raportu zatytułowanego 
Europa i społeczeństwo globalnej informacji. Zalecenia dla Rady Europy (zna-
nego również jako Raport Bangemanna). Wskazywał on główne kierunki rozwo-
ju społeczeństwa informacyjnego w Europie, wśród których szczególną uwagę 
zwrócono na e-administrację. W Polsce za początek e-goverment uznać nale-
ży rok 2000 i opublikowanie dokumentu opracowanego przez Komitet Badań 
Naukowych Społeczeństwo Globalnej Informacji w warunkach przystąpienia 
Polski do Unii Europejskiej. Pierwszą zaś usługą świadczoną drogą elektroniczną 
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w Polsce był Biuletyn Informacji Publicznej (BIP) wprowadzony ustawą z 2001 
roku regulującą dostęp do informacji publicznej. Następnie w 2002 roku przyjęto 
strategię ePolska, którą zaktualizowano w 2006 roku (ePolska 2006). Efektem 
tych prac było opracowanie koncepcji znanej jako „Wrota Polski”. Obecnie obo-
wiązuje przyjęty w 2007 roku „Plan Informatyzacji Państwa na lata 2007–2010”, 
w którym zakłada się następujące priorytety:

1. przekształcenie Polski w nowoczesne i przyjazne dla obywateli i podmio-
tów gospodarczych państwo,

2. racjonalizację wydatków administracji publicznej związanych z jej infor-
matyzacją,

3. neutralność technologiczną rozwiązań wykorzystywanych w procesie in-
formatyzacji administracji publicznej.

Wprowadzenie w życie koncepcji elektronicznej administracji publicznej 
wymaga nie tylko zastosowania technologii umożliwiającej za pomocą portalu 
internetowego świadczenia usług publicznych przez urzędy, lecz także przepro-
gramowania procesów w jednostkach administracji publicznej tak, by funkcjo-
nowały one podobnie jak w modelu znanym ze sfery biznesowej. Wyróżnia się 
w nim front offi ce i back offi ce. Front offi ce odpowiedzialny jest za komunikację 
z klientami, przyjęcie zleceń, udzielenie informacji i dostarczenie zrealizowanych 
usług, back offi ce zaś odpowiada za sprawną realizację procedur wewnętrznych, 
automatyczne przetwarzanie wprowadzonych danych i realizację zlecenia. Do 
zrealizowania takiego modelu funkcjonowania konieczne jest zapewnienie inter-
operacyjności danych i systemów polegającej na zdolności do współpracy (auto-
matycznej wymiany danych) pomiędzy różnymi systemami nie tylko w ramach 
danej jednostki, lecz także pomiędzy jednostkami. Spełnienie tej zależności gwa-
rantuje integralność danych, szybkość podejmowania decyzji i eliminację błędów.

W światowej literaturze przedmiotu spotyka się dwie główne koncepcje 
świadczenia usług e-administracji. Pierwsza preferowana jest przez państwa 
azjatyckie i Stany Zjednoczone. Zakłada ona, że podstawą świadczenia elektro-
nicznych usług jest zapewnienie powszechnego dostępu on-line do systemów 
informacyjnych administracji. Klient urzędu może samodzielnie (bez pomocy 
urzędnika) za pomocą systemu komputerowego zrealizować usługę.

W modelu europejskim nacisk kładzie się na takie zinformatyzowanie ad-
ministracji, aby stworzyć jej tańszą formę, co w rezultacie ma poprawić funk-
cjonowanie państwa i obniżyć koszty administracji. Nie jest konieczne w tym 
modelu zapewnienie samodzielnej realizacji usługi on-line.

Główne zadania stawiane e-administracji to:
 – poprawa jakości usług,
 – dostosowanie systemu prawnego do zachodzących zmian,
 – zapewnienie większego dostępu do informacji publicznych,
 – kooperacja pomiędzy różnymi szczeblami administracji,
 – zapewnienie udziału społeczeństwa w procesie świadczenia usług publicz-

nych,
 – zwiększenie odpowiedzialności organów publicznych za realizowane dzia-
łania [The e-Governmental... 2001].
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Na potrzeby badań nad realizacją koncepcji e-administracji Grodzka [2007: 3] 
wprowadza cztery stopnie realizacji usług e-administracji. Pierwszy stopień to 
zapewnienie realizacji roli informacyjnej, polegającej na umożliwieniu klientom 
urzędu zaczerpnięcie informacji o urzędzie i świadczonych przez niego usługach. 
Drugi stopień to interakcja dwukierunkowa – oprócz informacji i realizowanych 
usługach klient może ze strony internetowej pobrać gotowe formularze. Trzeci 
stopień realizacji usług osiągany jest wtedy, gdy portal internetowy oferuje moż-
liwość pobrania odpowiednich formularzy, ich wypełnienia i odesłania. Brakuje 
na tym etapie transakcyjności w realizowanej usłudze, to znaczy odesłany drogą 
elektroniczną dokument po dotarciu do urzędu rozpatrywany jest w sposób tra-
dycyjny. Czwarty poziom gwarantuje pełną transakcyjność realizowanej usługi, 
pozwala klientowi na zasięgnięcie pełnej informacji i realizację całego procesu 
świadczenia usługi łącznie z podpisem elektronicznym dokumentów, uiszcze-
niem opłaty i odbiorem decyzji.

Dąbrowska i współautorzy [2009: 48–51] na podstawie przeprowadzonych 
analiz raportów określają, że Polskę w latach 2005–2007 cechował bardzo słaby 
rozwój e-administracji. Wśród 25 państw Unii Europejskiej Polska zajmowała 
przedostatnie miejsce w dostępności usług i liczbie obywateli z nich korzysta-
jących. Z 20 podstawowych usług e-government na czwartym poziomie (trans-
akcyjnym) realizowano zaledwie cztery, na trzecim jedną, na pierwszym dwie, 
pozostałe częściowo na poziomie trzecim. Tak niska liczba usług realizowanych 
na poziomie transakcyjnym stanowiła czynnik zniechęcający klientów urzędów 
do korzystania z e-administracji. Szacunki wskazują, że w 2006 roku tylko 6% 
obywateli załatwiających sprawy w urzędach korzystało z informacji zawartych 
na stronach internetowych urzędów [Dąbrowska, Janoś-Kresło, Wódkowski 
2009: 49].

„Plan Informatyzacji Państwa na lata 2007–2010” zakłada między innymi, 
że do końca 2010 roku zakończone zostaną wszystkie planowane przedsięwzię-
cia teleinformatyczne, znowelizowana zostanie ustawa o podpisie elektronicz-
nym, uproszczone będzie prawodawstwo związane z informatyzacją ad-
ministracji, zakończą się przygotowania infrastruktury urzędów i powszechny 
będzie tani szerokopasmowy dostęp do Internetu. Osiągnięcie tych celów ma 
umożliwić świadczenie większości usług e-administracji na poziomie transak-
cyjnym.

Głównym celem informatyzacji urzędów powinno być podniesienie jakości 
świadczenia usług publicznych, podniesienie dostępności i obniżenie kosztów 
ponoszonych zarówno po stronie urzędu, jak i klienta. Wypracowanie i wdroże-
nie standardów świadczenia usług elektronicznych przez administrację publicz-
ną stanowić powinno impuls do rozwoju sfery usług elektronicznych w innych 
dziedzinach gospodarki.
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Moż l iwości stosowania technologii  teleinformatycznych 
w e-us ługach spo łecznych

Ważną grupę usług publicznych stanowią usługi społeczne. Do tych usług zalicza 
się: ochronę zdrowia, oświatę i wychowanie, edukację, kulturę, kulturę fi zycz-
ną i rekreację, pomoc i opiekę społeczną, mieszkalnictwo oraz bezpieczeństwo 
publiczne. Każda z wyżej wymienionych grup usług charakteryzuje się własną 
specyfi ką oraz oczekiwaniami i możliwościami odbiorców. Dlatego też nie moż-
na zastosować tych samych narzędzi i metod do ich świadczenia.

E-zdrowie to „wszelkie zastosowania technologii teleinformatycznych w za-
pobieganiu chorobom, diagnostyce, leczeniu, kontroli oraz prowadzeniu zdro-
wego stylu życia” [Dokument elektroniczny: http://ec.europa.eu/health-eu/
care_for_me/e-health/index_pl.htm (dostęp: 15.10.2009)]. Narzędzia tego typu 
służą głównie usprawnianiu komunikacji pomiędzy pacjentami a usługodaw-
cami z branży opieki zdrowotnej, umożliwiają szybkie i sprawne przekazywanie 
danych pomiędzy poszczególnymi instytucjami a pacjentami, zdalną diagnosty-
kę i monitorowanie stanu pacjenta. Najbardziej zaawansowane usługi pozwalają 
na zdalne prowadzenie konsultacji i zabiegów medycznych.

Eysenbach wyróżnia sześć obszarów w ramach e-zdrowia [2001]:
1) elektroniczne kartoteki medyczne umożliwiające szybką i łatwą wymianę 

danych pacjenta pomiędzy różnymi placówkami opieki zdrowotnej,
2) telemedycyna – zdalne wykonywanie badań bez konieczności wizyty pa-

cjenta w placówce diagnostycznej,
3) medycyna oparta na dowodach naukowych – dostęp do bazy wiedzy opisu-

jącej przypadki medyczne i sposoby postępowania podczas leczenia,
4) dostęp do informacji medycznej – serwisy informujące zarówno zdrowych, 

jak i chorych o osiągnięciach z dziedziny medycyny,
5) zarządzanie wiedzą w zdrowiu publicznym – dostęp do baz wiedzy, biblio-

tek i baz naukowych oferowany lekarzom i placówkom ochrony zdrowia,
6) narzędzia tworzące wirtualne zespoły opieki zdrowotnej umożliwiające 

wspólną opiekę nad pacjentami.
Zaproponowana przez Eysenbacha klasyfi kacja obszarów w e-zdrowiu wska-

zuje na konieczność cyfryzacji informacji. Z jednej strony pozwoli ona „uszczel-
nić” system fi nansowania służby zdrowia, a z drugiej znacznie ułatwi proces 
diagnostyki medycznej przez natychmiastowy dostęp do historii chorób pacjen-
ta oraz opisów przypadków medycznych przez lekarza realizującego procedury 
medyczne. Ważnym aspektem jest poszerzenie dostępu do informacji medycz-
nej dla społeczeństwa, co zaowocuje wzrostem świadomości prozdrowotnej, 
a w konsekwencji poprawą zdrowotności obywateli. Telemedycyna pozwoli na-
tomiast oszczędzić koszty związane z utrzymaniem wysokiej klasy specjalistów 
poprzez możliwość prowadzenia diagnostyki i zabiegów bez fi zycznej obecności 
lekarza w miejscu wykonywania zabiegu.

W Polsce kierunki rozwoju e-zdrowia zaplanowano w „Planie Informatyzacji 
Państwa na lata 2007–2013”. Zakłada on budowę elektronicznej platformy gro-
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madzenia i udostępniania zasobów cyfrowych o zdarzeniach medycznych. 
Platforma ta ma poprawić przejrzystość i obniżyć koszty usług medycznych, zre-
dukować błędy diagnostyki oraz podnieść dostępność usług.

E-edukacja określana mianem nauczania na odległość to forma podnoszenia 
kwalifi kacji poprzez samokształcenie za pomocą szeroko rozumianych elektro-
nicznych metod i technik przekazywania wiedzy. Ta forma nauczania w lite-
raturze przedmiotu często określana jest mianem e-learningu, czyli wykorzy-
stywanie technologii multimedialnej i Internetu do poprawy jakości uczenia się 
przez ułatwienie dostępu do źródeł wiedzy i umożliwienie współpracy na od-
ległość pomiędzy uczącym się, a nauczycielem [Dokument elektroniczny: The 
e-Learning ... (dostęp: 13.10.2009)].

Pierwowzorem współczesnego nauczania na odległość były organizowane 
w Stanach Zjednoczonych w XVIII wieku kursy korespondencyjne. W Europie 
tę metodę nauczania zaczęto stosować dopiero w XIX wieku. Kolejnymi meto-
dami nauczania na odległość były kursy radiowe i telewizyjne. Po upowszech-
nieniu się urządzeń umożliwiających zapis i odczyt dźwięku i obrazu zdalne 
nauczanie realizowano za pomocą kaset magnetofonowych, magnetowidowych, 
a następnie nośników CD i DVD. Cechą tej formy kształcenia był brak możliwo-
ści kontaktu ucznia z nauczycielem w czasie rzeczywistym. Dopiero upowszech-
nienie Internetu dało możliwość pełnej komunikacji dwukierunkowej w czasie 
rzeczywistym pomiędzy nauczycielem a uczniem. Dodatkowo Internet umoż-
liwił samodzielne uzupełnianie wiedzy o elementy nieobjęte programem kursu 
lub objęte w zbyt wąskim zakresie.

W 2006 roku w Stanach Zjednoczonych 75% uczelni oferowało zajęcia meto-
dą e-learningu. W Polsce odsetek ten wynosił zaledwie 5%, co w dużej mierze 
wynikało z braku wsparcia ze strony Ministerstwa Nauki tej formy kształcenia. 
Dodatkową barierą była również nieufność studentów, nauczycieli akademickich 
i pracodawców do tej formy nauczania. Traktowano ją jako metodę przekazywa-
nia dodatkowej, uzupełniającej wiedzy, a nie podstawową formę prowadzenia 
zajęć.

Właściwe świadczenie usługi zdalnego nauczania wymaga zmiany dotych-
czasowej metodyki nauczania – z przekazywania i recepcji wiedzy faktografi cz-
nej na samodzielne poszukiwanie wiedzy, jej ocenę, przetwarzanie i późniejsze 
posługiwanie się. Zmianie musi ulec też rola nauczyciela – z osoby dostarczającej 
konkretnych informacji na mentora (przewodnika) w samodzielnym zdobywaniu 
wiedzy.

Dużą wagę do tej formy nauczania przywiązuje Komisja Europejska, która 
e-learning określa jako jeden z głównych fi larów w realizowanej strategii budowy 
i rozwoju społeczeństwa informacyjnego. Szczególną rolę przypisuje się naucza-
niu na odległość w procesie określanym mianem uczenia się przez całe życie. 
Zdaniem ekspertów metoda ta pozwoli na sprawne zdobywanie wiedzy nie-
zbędnej zarówno w rozwoju zawodowym jak też koniecznej do zmiany dotych-
czasowej profesji. Przyjmując prognozy mówiące o konieczności zmiany wyko-
nywanego zawodu w cyklu 5–10-letnim, metoda ta powinna zagwarantować wy-
posażenie pracowników w kompetencje potrzebne na nowych stanowiskach.
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Mianem e-kultury określa się zintegrowany z ICT proces produkcji, dys-
trybucji, prezentacji, zachowania i ponownego wykorzystania dzieł kultury 
[Dąbrowska, Janoś-Kresło, Wódkowski 2009: 86]. Holenderska Rada Kultury 
wskazała trzy główne obszary e-kultury i zaliczyła do nich: digitalizację infor-
macji, innowacje kulturalne i zmianę roli instytucji kultury. Działania te mają za 
zadanie umożliwić szeroki dostęp do dóbr kultury za pośrednictwem Internetu 
oraz wytworzyć nowe formy aktywności kulturalnej społeczeństwa [Dokument 
elektroniczny: Forum ICT to E-culture... (dostęp: 15.10.2009)].

W Polsce najbardziej widocznym przejawem e-kultury są portale i serwisy 
fi lmowe dostarczające nie tylko możliwości oglądania i publikowania fi lmów, 
lecz także informacji ze świata fi lmu. Na podstawie badań przeprowadzonych 
w 2007 roku [Dąbrowska, Janoś-Kresło, Wódkowski 2009: 89] wynika, że jeśli 
chodzi o korzystanie z tradycyjnych mediów przez Internet, to największą popu-
larnością cieszą się telewizja i video – 75% respondentów, radio – 70%, czytanie 
dzienników – 67%, tygodników – 37% i miesięczników – 30%.

Ważnym elementem e-kultury są internetowe biblioteki umożliwiające do-
stęp do dzieł literackich zarówno w formie pisanej, jak również dzięki zastoso-
waniu syntezatorów mowy w formie dźwiękowej, szczególnie cennej dla osób 
z wadami wzroku. Pewną nowością są pojawiające się w sieci wirtualne muzea 
oferujące dostęp do eksponatów przez 24 godziny na dobę za pomocą Internetu.

Zakłada się, że e-kultura powinna podnosić aktywność kulturalną społe-
czeństwa, dać szerszy dostęp do dóbr kultury wykluczanym do tej pory grupom 
społecznym. Zwrócić też należy uwagę, że cyfryzacja kultury obniża jakość jej 
artefaktów i zaciera różnice pomiędzy kulturami, a wytwory różnych twórców 
upodobniają się do siebie.

Bariery i  czynniki wspierające rozwój e-us ług 
publicznych

Wdrożenie e-administracji powinno stanowić jeden z fi larów budowy społe-
czeństwa informacyjnego i gospodarki opartej na wiedzy. Raport opracowany 
w 2004 roku na potrzeby Komisji Europejskiej jednoznacznie wskazuje, że wdro-
żenie e-administracji jest korzystne przede wszystkim dla samej administra-
cji publicznej. Szacuje się na przykład, że w Estonii założenie fi rmy przez Internet 
jest możliwe w 2 godziny, a elektroniczne wystawianie faktur w Danii przynosi 
oszczędności około 50 mln euro.

Podstawową barierą wdrażania e-administracji w Polsce jest znaczne opóź-
nienie w realizacji projektów teleinformatycznych w urzędach, spowodowane 
problemami ekonomicznymi i brakiem spójnej polityki informacyjnej. Brakuje 
wypracowanych standardów systemów informatycznych obsługujących poszcze-
gólne obszary działalności urzędów. Informatyzacja administracji publicznej ma 
charakter wyspowy, a stosowane rozwiązania nie przewidują automatycznych 
kanałów wymiany informacji [Sasak 2007].
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Drugim istotnym problemem jest brak odpowiednich ustaw umożliwiających 
szerokie świadczenie usług publicznych za pomocą Internetu. Dodatkowo po-
wszechnie nie są przestrzegane zawarte w rozporządzeniach wytyczne dotyczą-
ce standardów aplikacji i formatów danych stosowanych przez urzędy. W wielu 
wypadkach wprowadzone rozwiązania wymuszają zakup i stosowanie konkret-
nych rozwiązań komercyjnych, zamiast dostępnych rozwiązań freewarowych.

Brak sprawnej współpracy na szczeblu rządowym pomiędzy resortami spra-
wia, że tworzone rozwiązania informatyczne są niepełne i przez to uniemożli-
wiają świadczenie usług drogą elektroniczną. Na problemy techniczne nakładają 
się dodatkowo wadliwe rozwiązania legislacyjne dotyczące podpisu elektronicz-
nego sprawiające, że korzystanie z niego wymaga znacznych nakładów fi nan-
sowych i w przypadku obywateli i większości organizacji jest nieuzasadnione 
ekonomicznie.

Dużym problemem jest również zmiana mentalności urzędników, którzy 
świadczenie usług w sposób transakcyjny (bez konieczności udziału urzędni-
ka, na podstawie obiektywnych kryteriów) odbierają jako ograniczenie władzy 
urzędniczej i zagrożenie dla ich pozycji, a często i konieczności ich istnienia 
w urzędzie.

Brak e-świadomości, zwłaszcza u przedstawicieli starszego pokolenia, oraz 
ciągle ograniczony dostęp gospodarstw domowych do sieci Internet sprawia, że 
urzędy widząc mały popyt na elektroniczną formę usług, nie rozwijają ich, co 
z kolei zniechęca odbiorców do korzystania z usług, które nie są realizowane na 
poziomie transakcyjnym.

Szansą dla szybkiego rozwoju elektronicznych usług publicznych są przygo-
towywane zmiany legislacyjne dotyczące form świadczenia usługi i ułatwienia 
w dostępie i stosowaniu podpisu elektronicznego. Dzięki zmianom w prawie 
możliwa stanie się realizacja strategii informatyzacji państwa. Na najbliższe lata 
przewiduje się zakończenie głównych projektów związanych z informatyzacją 
kraju, co powinno zaowocować pojawieniem się nowych możliwości w zakresie 
świadczenia usług e-administracji.

Analizując informatyzację urzędów i proces wdrożenia elektronicznych 
usług w administracji publicznej, należy podkreślić, że w Polsce realizowana 
jest urzędnicza wersja e-administracji. Urzędnicy realizując swoją wizję, two-
rzą system dający im nieograniczone prawa. Problemu tego w obecnej fazie nie 
dostrzega większość obywateli. Zrealizowanie wizji urzędniczej nieuchronnie 
musi doprowadzić do wzrostu ryzyka niekontrolowanego dostępu tysięcy urzęd-
ników różnych szczebli do wszystkich danych obywateli, skutkującego utratą 
prywatności. Projektowane systemy mają ograniczyć wpływ obywateli na ak-
tualizację i kontrolę dostępu do ich prywatnych danych, a także dadzą możli-
wość niekontrolowanego wykorzystywania danych osobowych. Nie ma procedur 
i zabezpieczeń uniemożliwiających niezgodne z wolą właściciela wykorzystanie 
danych. Analiza proponowanych rozwiązań wykazuje, że istotnym problemem 
będzie również korygowanie błędów w danych, a zastosowane rozwiązania będą 
ułatwiały manipulowanie społeczeństwem. Dostęp urzędników do cyfrowego 
dossier obywateli oraz stworzenie warunków do masowego profi lowania w istot-
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ny sposób zwiększy władzę rządzących nad rządzonymi i wypaczy idee społe-
czeństwa informacyjnego. Analizując Krajowe Ramy Interoperacyjności [por. 
http://www.egov.pl/index2.php?option =content&do_pdf=1&id=3367], nie sposób 
odnieść wrażenia, że przedstawione powyżej zagrożenia stanowią realne nie-
bezpieczeństwo. Zmiany proponowane w tym dokumencie zakładają zmianę po-
nad 45 ustaw, 95 rozporządzeń i kilku uchwał sejmowych. Realizację „urzędni-
czej” wizji e-administracji rozpoczęło MSWiA, uruchamiając projekty PESEL2 
i ePUAP.

Takiej wizji można przeciwstawić koncepcję obywatelską, w myśl której nie-
naruszalnymi zasadami są:

 – zachowanie dziedzinowych rejestrów i systemów ograniczających dostęp 
urzędników do pełnej informacji o obywatelu,

 – przekazywanie informacji pomiędzy urzędami odbywa się tylko i wyłącz-
nie za wiedzą i zgodą właściciela danych (obywatela),

 – standaryzacja formatu dokumentów wymienianych między urzędem 
a obywatelem – przyjęty standard nie może narzucać korzystania ze wska-
zanych przez urzędników rozwiązań komercyjnych (płatnych).

Wybranie tej drogi rozwoju powinno zapewnić kontrolę obywatela nad wy-
korzystaniem jego danych i sprawić, by państwo służyło obywatelowi, a nie od-
wrotnie.

Podstawową barierą w korzystaniu z e-zdrowia jest w naszym kraju brak 
szerokiej oferty usług świadczonych tą drogą. Słabość infrastruktury tele-
komunikacyjnej kraju oraz brak specjalistów ogranicza możliwości świadczenia 
usług przez podmioty sfery zdrowia publicznego. Na uwagę zasługuje fakt, że 
pomimo wieloletnich starań nie zostały uporządkowane systemy informatyczne 
Narodowego Funduszu Zdrowia. Do dziś nie wprowadzono elektronicznego sys-
temu ewidencjonowania usług medycznych ani elektronicznych kart pacjentów. 
Brak elektronicznych systemów ewidencjonowania usług medycznych ułatwia 
nadużycia i skutecznie przeciwdziała transparentności publicznej służby zdro-
wia. Z badań przeprowadzonych w 2006 roku wynika, że 43% społeczeństwa wy-
kazywało zainteresowanie korzystaniem z elektronicznych usług zdrowotnych. 
Rok później 60% wskazywało na chęć korzystania z tej formy usług, a 58% było 
skłonne dopłacić do tak świadczonej usługi 10 euro [Staniszewski, Bujnowska, 
Fedak 2007: 289]. Jednoznacznie można zatem stwierdzić, że elektroniczna for-
ma świadczenia usług w obszarze zdrowia jest pożądana przez społeczeństwo.

E-edukacja jest specyfi czną usługą, której realizacja wymaga szczególnie 
dobrze rozwiniętej infrastruktury informatycznej. Zdalne nauczanie wymaga 
przesyłania dużych ilości informacji. Realizację tego typu usług warunkuje za-
tem szerokopasmowy dostęp do Internetu, co stanowi podstawowy problem na 
obszarach rzadko zaludnionych. Idea zdalnego nauczania oparta była na niwelo-
waniu różnic w dostępie do edukacji pomiędzy mieszkańcami obszarów gęsto 
zaludnionych i tych oddalonych od centrów edukacyjnych. Drugim problemem 
jest brak specjalistów znających specyfi kę zdalnego nauczania i umiejących wy-
korzystać ją w praktyce. Brak wsparcia w dotychczasowych strategiach infor-
matyzacji i trudności z uzyskaniem poparcia ze strony administracji na szczeblu 
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rządowym skutecznie hamował rozwój tak świadczonych usług. Należy również 
zwrócić uwagę na negatywne aspekty nauczania na odległość związane z bra-
kiem kontaktów interpersonalnych (sieć oferuje jedynie substytut), uzależnienia-
mi od technologii cyfrowej i problemów zdrowotnych (np. choroby kręgosłupa, 
oczu, serca).

Uruchomienie wsparcia fi nansowego projektów zdalnego nauczania, zwróce-
nie uwagi na problematykę uczenia się przez całe życie oraz dość szybki rozwój 
infrastruktury technicznej daje nadzieję, że w ciągu kilku najbliższych lat po-
ziom usług zdalnego nauczania zrówna się ze średnią w Unii Europejskiej.

Świadczenie usług ze sfery kultury warunkowane jest podobnymi czyn-
nikami jak zdalne nauczanie. Podstawę stanowi szybka i wydajna sieć teletrans-
misyjna oraz cyfryzacja treści. Pierwsze kryterium realizowane jest przez szero-
kopasmowy dostęp do Internetu. Drugie natomiast wymaga sporej pracy i zaan-
gażowania kosztownego sprzętu podczas procesu digitalizacji.

Efektem nowej formy świadczenia usług jest obcowanie z „rzeczywistością 
reprodukcji”, a nie „właściwą sztuką”. Prowadzi to do instrumentalizacji kultury, 
obniżenia poziomu twórców, alienacji i ucieczki w wirtualne światy, a co za tym 
idzie izolacji jednostek. Godna polecenia jest usługa e-biblioteki dająca dostęp 
do literatury. Realizacja tej usługi jest komplementarna zarówno do szeroko ro-
zumianych metod zdalnego nauczania, jak i problematyki e-zdrowia.

Uzupełnieniem elektronicznej gospodarki powinny stać się publiczne usłu-
gi techniczne. Obecnie podmioty publiczne praktycznie nie realizują usług tej 
grupy w sposób elektroniczny. Strategie informatyzacji przewidują wspieranie 
realizacji tych usług, wprowadzenie systemów transakcyjnych w miejsce dotych-
czasowych statycznych portali informacyjnych oferujących wyłącznie jedno-
kierunkową informację.

Podsumowanie

Kształtujące się społeczeństwo informacyjne przetwarza głównie informacje 
elektroniczne i oczekuje, zwłaszcza od instytucji publicznych, stworzenia moż-
liwości ich realizacji drogą elektroniczną. Obecnie stan realizacji usług publicz-
nych w Polsce znacznie odbiega od standardów przyjętych w Unii Europejskiej. 
Opracowane i powszechnie stosowane w Unii koncepcje świadczenia usług pu-
blicznych są realizowane w bardzo wąskim zakresie przez administrację publicz-
ną. Większość usług świadczonych jest wyłącznie w formie informacyjnej, nie-
dającej żadnych możliwości pełnej ich realizacji. Występują znaczne opóźnienia 
we wdrażaniu programów informatyzacji sfery publicznej.

Podstawowymi barierami w rozwoju e-usług publicznych są: niski poziom 
rozwoju infrastruktury technicznej, ograniczony dostęp do szerokopasmowe-
go Internetu i brak odpowiedniej wiedzy u usługobiorców i usługodawców. 
Konieczne jest więc zakończenie projektów rozwijających infrastrukturę tech-
niczną, umożliwiającą świadczenie usług szerokopasmowego Internetu na ca-
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łym obszarze kraju. Ważnym elementem systemu elektronicznych usług publicz-
nych jest zmiana kultury organizacyjnej panującej w organizacjach publicznych. 
Istotne jest również obniżenie kosztów dostępu do sieci i umożliwienie osobom 
wykluczonym, np. ze względów ekonomicznych, korzystania z elektronicznych 
usług.

Gruntownych zmian wymaga obecny system prawny. Uproszczone po-
winny zostać procedury generowania i użytkowania podpisu elektronicznego. 
Rozwiązaniem wydaje się tu być stopniowe wprowadzenie dokumentów toż-
samości z zaszytym podpisem elektronicznym.

Realizacja programów promujących elektroniczne usługi oraz szkolenia 
przedstawiające zasady korzystania z nich powinny pobudzić popyt na tę for-
mę usług i pośrednio wymusić na odpowiedzialnych instytucjach wprowadzenie 
możliwości świadczenia usług elektronicznych na poziomie transakcyjnym.
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