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Problem badawczy. Wdrożenie e-administracji 
umożliwia stworzenie płaszczyzny dla połączenia pod-
stawy technologicznej i specjalistycznej wiedzy, doty-
czącej pewnego obszaru administracji publicznej, co 
spowoduje wsparcie tendencji rozwoju demokratycz-
nego społeczeństwa obywatelskiego przez obiektywizm, 
przejrzystość i klarowność państwowego zarządzania. 
Proces wprowadzenia e-administracji przewiduje reali-
zację kompleksowego i szczegółowego zrealizowania 
usług publicznych z jednoczesnym odsunięciem oby-
wateli od bezpośredniego kontaktu z państwowymi 
urzędnikami, co powoduje stworzenie nowych zasad 

zarządzania państwem, usprawnienia usług publicznych 
i procesów demokratycznych.

Analiza ostatnich badań i publikacji. Zmiany 
funkcjonowania społeczeństwa i administracji publicz-
nej w związku z wykorzystaniem infrastruktury tele-
informatycznej w połączeniu ze zmianami organiza-
cyjnymi i nowymi umiejętnościami w administracji 
publicznej poddały badaniom Sharma M.K., Shailendra 
C. Palvia J., Kasprzyk B.

Nierozstrzygnięte wcześniej części ogólnego pro-
blemu. Nie były do końca zbadane procesy jakości i 
efektywności współdziałania pomiędzy państwem i 
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społeczeństwem, co tworzy kompleks poziomowych 
i pionowych relacji w elektronicznej administracji 
publicznej. 

Cel pracy. W artykule analizuję proces przekształce-
nia administracji publicznej w elektroniczną administra-
cję publiczną według zmian w rozwoju ICT i potrzeb 
społeczeństwa.

Wyniki badania. Procesy informatyzacji oraz kom-
puteryzacji spowodowały założenie zintegrowanej 
informatyzacji państwa w ramach nowoczesnych form 
rządzenia w jednostkach administracji publicznej, co 
nazywa się e-administracją lub e-government (skrót z 
ang. electronic government). 

Terminy e-administracja (e-government) i e-zarzą-
dzanie administracją (e-governance) są często używane 
jako synonimy, ale między nimi jest różnica. E-zarzą-
dzanie administracją (Government-on-line) głównie 
postrzega się jako kluczowy element zarządzania kra-
jem i administracyjnej reformy. E-administracja w isto-
cie nawiązuje do podejścia, według którego rząd wyko-
rzystuje IT, ICT i inne technologie telekomunikacyjne, 
żeby polepszyć i/albo zwiększyć efektywność serwiso-
wego dostarczenia usług do sektora publicznego [1]. 
United Nations Educational definiuje „e-administrację 
jako proces, w którym współdziałanie państwowego 
lub prywatnego przedsiębiorstwa i społeczeństwa oby-
watelskiego jest silniej uwarunkowane i modyfikowane 
przez wpływ informacji i ICTˮ [2]. 

World Bank definiuje e-administrację jako „elektro-
niczną administrację, co oznacza obowiązkowe użycie 
nią ICT, które mają zdolność transformować stosunki 
między obywatelami, strukturami biznesu i organi-
zacjami rządowymi. Wprowadzenie tych technologii 
może wprowadzić różne zmiany: lepsze zrealizowanie 
zadań publicznych dla obywateli, lepsze współdziałanie 
z biznesem i przemysłem, zaspokojenie praw obywa-
telskich przez dostęp do informacji, czy efektywnego 
rządowego zarządzania. Spowoduje także mniejszą 
korupcję, zwiększenie przejrzystości i wygody, wzrost 
zysków i/lub obniżenie kosztówˮ [3, s.1].

Komisja Europejska zaplanowała na lata 2011-2015 
wsparcie zabezpieczenia dla nowego etapu realizowa-
nia zadań publicznych przez e-administrację, która 
„ma być dostępna, giętka i partnerska w stosunkach z 
obywatelami i strukturami biznesu. E-administracja 
pozwala zwiększyć efektywność działalności i znacz-
nie polepszyć zrealizowanie zadań publicznych wobec 
różnych potrzeb użytkowników i zmaksymalizować ich 
społeczną efektywnośćˮ (The European eGovernment 
Action Plan 2011-2015) [4, s.3]. Komisja Europejska 
określa e-administrację jako zastosowanie technologii 
informacyjnej w społecznej administracji. To łączy się z 
organizacyjnymi przemianami i nowymi zdolnościami 
w wykonywaniu społecznych zadań, co musi być sko-
relowane z jakością zadań, które są realizowane przez 
administrację publiczną.

The University of Manchester’s definiuje e-admini-
strację przez „użycie informacji i ICT, żeby polepszyć 

działalność społecznych sektorów organizacji i wyod-
rębnia trzy główne obszary: polepszanie procesów 
zarządzania (e-Administration); łączność z obywate-
lami (e-Citizens i e-Services); budowanie pozarządo-
wych interakcji (e-Society)ˮ [5].

Jest to zatem ujęcie zdecydowanie szersze niż ame-
rykańskie pojmowanie 

e-administracji jako kwestii dostępności usług 
on-line świadczonych przez administrację. Można 
powiedzieć, że e-government w ujęciu europejskim 
oznacza głęboką przebudowę procesów biznesowych 
administracji, zrealizowaną na fundamencie ICT, zmie-
rzającą do tego, żeby sektor publiczny był:

1. Otwarty i przejrzysty  – zarządzanie państwem 
musi być zrozumiałe i przewidywalne, otwarte na 
współpracę z obywatelami i kontrolę z ich strony.

2. Przyjazny obywatelowi – służący dobru wszyst-
kich obywateli. Usługi tego sektora muszą być zatem 
zorientowane na obywateli, organizacje i przedsiębior-
stwa, a nie na potrzeby biurokracji. Nikt nie może być z 
nich wykluczony czy marginalizowany.

3. Produktywny i efektywny – ma realizować usługi 
dla obywateli, organizacji i przedsiębiorstw o możliwie 
najwyższej jakości przy najbardziej efektywnym wyko-
rzystaniu pieniędzy podatników, co w rezultacie będzie 
prowadziło do tańszej i szybszej obsługi klienta [6].

Otóż, e-administracja jest administracją opartą na 
wiedzy, ponieważ technologia staje się wszechobecna, 
a taka administracja ma świadczyć usługi inteligentne 
w sektorze publicznym, dostępnym dla mobilnych użyt-
kowników, które wykorzystują zarządzanie wiedzą oraz 
nowoczesne technologie. 

E-administracja została wprowadzona w Wielkiej 
Brytanii w 1999 roku, jednak pierwsza koncepcja poja-
wiła się jeszcze w 1994. Zalążkiem e-administracji była 
centralna strona rządowa o adresie open.gov.uk, która 
kierowała użytkowników Internetu do stron konkret-
nych działów i agencji [7]. 

Pierwotna idea e-administracji kierowała się nastę-
pującymi założeniami:

– główna idea – wyjście naprzeciw potrzebom oby-
wateli i ułatwienie pracy służbom publicznym;

– główny cel – wprowadzenie efektywnych i nieza-
wodnych usług w całej Wielkiej Brytanii (slogan “Put 
citizens first“ – „Obywatel na pierwszym miejscu”).

Istotnym aspektem jest standaryzacja systemów 
e-administracji w ramach państw UE. E-administracja 
poprzez widoczne poprawienie jakości świadczonych 
usług ma zachęcać obywateli do większego zaanga-
żowania w procesy demokratyczne oraz poparcia w 
ramach polityki państwa. Założenia unijne w ramach 
e-administracji obejmują (zgodnie z postulatami Strate-
gii Lizbońskiej):

– rozwój infrastruktury sieci teleinformatycznych – 
w głównej mierze dostępność szerokopasmowych łącz 
internetowych na terenie całej Unii;

– rozwój społeczeństwa informacyjnego – wdraża-
nie wszystkich grup społeczeństwa poprzez szkolenia, 
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np. z wykorzystaniem systemów typu e-Learning w 
celu podniesienia ogólnej wiedzy i umiejętności, co w 
wyniku umożliwi swobodne poruszanie się w ramach 
nowoczesnych technologii oraz skuteczne korzystanie 
ze wszystkich rozwiązań udostępnianych przez e-admi-
nistrację;

– rozwój informatyzacji  – tworzenie sieci publicz-
nych punktów dostępowych do Internetu [8]. 

Proces przekształcenia administracji w e-administra-
cję związany jest z przeprojektowaniem wewnętrznych 
procesów administracyjnych oraz samej struktury admi-
nistracji. Istotne jest wydzielenie w ramach urzędu tzw. 
„front office” czyli działu obsługi klienta, który będzie 
zajmował się z jednej strony przyjmowaniem i zleceń 
drogą elektroniczną oraz obsługą kontaktową klient-
-urząd. Drugim istotnym elementem jest stworzenie 
tzw. „back office” czyli działu zajmującego się realiza-
cją zleceń – ten dział ma być transparentny dla klienta. 
Realizacja zleceń ma zachodzić w sposób zautomaty-
zowany w miarę możliwości oraz zgodnie z wewnętrz-
nymi procedurami administracyjnymi. W ramach takiej 
struktury wewnętrznej e-administracja bardzo istotnym 
aspektem jest zapewnienie odpowiedniej komunikacji 
elektronicznej oraz systemy wymiany danych między 
różnimy instytucjami. Konieczna jest tutaj interope-
racyjność, czyli w uproszczeniu zdolność współpracy 
pomiędzy różnymi systemami informatycznymi przy 
zapewnienie wysokiego poziomy bezpieczeństwa.

W ramach e-administracji można wyróżnić kilka 
relacji, które mają opierać się na zastosowaniu nowo-
czesnych technologii oraz umożliwić zdalny dostęp 
elektroniczny:

– obywatel – urząd (urząd – obywatel);
– przedsiębiorca – urząd (urząd – przedsiębiorca);
– urząd – urząd;
– usługodawca – urząd (urząd – usługodawca);
– kadry urzędu – urząd (urząd – kadry urzędu).
„Obywatel – urząd”. Pojawia się w stosunkach mię-

dzy rządem i obywatelami. Pozwala obywatelom korzy-
stać z rządowej informacji i usług natychmiast, wygod-
nie, z każdego miejsca i poprzez różnorodne kanały. 
Dwustronny komunikacja pozwala obywatelowi na 
szybki kontakt bezpośrednio z państwowymi urzędni-
kami na przykład dla przeprowadzenia zdalnego, natych-
miastowego elektronicznego głosowania. Również 
opłata miejskich komunalnych usług może być wnie-
siona on-line czy telefonem. Takie usługi, jak zmiana 
imienia czy adresu, wnioskowanie o usługi lub granty 
lub przenoszenie istniejących usług są wygodniejsze 
i więcej nie muszą być wykonywane twarzą w twarz.

„Przedsiębiorca – urząd”. Obejmuje elektroniczne 
relacje między rządem i sektorem prywatnym. Model 
ten umożliwia przeprowadzanie różnego rodzaju trans-
akcji między rządem a biznesem, co skraca zwłokę biu-
rokracji i upraszcza realizację zobowiązań wobec rządu 
powodując zmniejszenie kosztów. Na przykład, dzięki 
portalowi lub stronie e-government przedsiębiorcy 
mogą wziąć udział w targach publicznych. Organiza-

cje niekomercjalne mogą również korzystać z portali 
e-government aby zgłaszać prośby o dofinansowanie 
lub startować w konkursach grantowych. 

„Urząd–urząd”. Obejmuje współpracę różnych 
rządowych wydziałów i agencji. Ułatwia obywatelom 
użycie baz danych, zasobów i kompetencji, zwiększa-
jąc efektywność różnych procesów realizowania zadań 
publicznych. Przykładem udanego projektu tego typu 
jest Northeast Gang Information System w Stanach 
Zjednoczonych Ameryki (NEGIS) [9]. NEGIS łączy 
wszystkie państwowe policyjne departamenty i poli-
cyjne działy. Oni przekazują zebrał wiadomości pomię-
dzy sobą, innym agendom ochrony porządku prawnego 
i społecznym serwisowym agencjom.

W ramach tych relacji istotne jest zapewnienie bez-
piecznego kanału komunikacyjnego (np. odpowiednio 
zabezpieczone łącze internetowe) umożliwiające swo-
bodny przepływ kluczowych informacji.

Z założenia e-administracja opiera się na wykorzy-
staniu technologii informatycznych i telekomunika-
cyjnych w administracji publicznej. Gartner rozróżnia 
następujące etapy rozwoju e-administracji [10, s.19]:

– (Obecność): witryny www, prezentujące tylko 
informacje;

– (Interakcja): ograniczona interaktywność, podsta-
wowe poszukiwanie, wyszukiwanie proste, odnośniki 
do stron;

– (Transakcja): portale, e- zamówienia publiczne, 
aplikacje samoobsługowe;

– (Transformacja): aplikacje CRM12, personaliza-
cja, wybory i głosowanie.

Komisja Europejska (inicjatywa „e-Europa”) defi-
niuje następujące etapy:

– (Informacja): informacja online na temat usług 
publicznych;

– (Interakcja jednostronna): pobieranie formularzy;
– (Interakcja dwustronna): przetwarzanie formula-

rzy, łącznie z uwierzytelnianiem;
– (Transakcja): portale, zamówienia publiczne, 

obsługa przypadków aplikacji
samoobsługowych, decyzja oraz dostarczenie (płat-

ność).
Zarówno w modelach Gartnera jak i Wspólnot Euro-

pejskich, wyższe stopnie rozwojowe opierają się na niż-
szych.

Korzyści, jakie mogą wynikać dla obywateli i firm 
w kontaktach z 

e-administracją [11, 346-347]:
– dostępność w Internecie; 
– możliwość załatwienia oraz sprawdzenia stanu 

sprawy w dowolnym miejscu i czasie;
– oszczędność czasu i szybkość załatwienia sprawy;
– umożliwienie osobom niepełnosprawnym zała-

twienia spraw w urzędzie bez potrzeby wychodzenia z 
domu;

– nieograniczone godziny urzędowania;
– korzystanie z jednej bazy dokumentów niezbęd-

nych do korzystania z usług administracji publicznej, 
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ograniczenie konieczności powiadamiania wszystkich 
urzędów o zmianie danych osobowych;

– oszczędności materiałowe w firmie. 
Do korzyści, jakie ma urząd administracji publicznej 

można zaliczyć [11, s.346-347]:
– usprawnienie i upowszechnienie elektronicz-

nej drogi dostępu do usług administracji publicznej, 
poprawa wizerunku urzędu, idea „urzędu bardziej 
przyjaznego obywatelowi”, poszerzenie katalogu usług 
publicznych dostępnych drogą elektroniczną;

– możliwość korzystania z infrastruktury umożli-
wiającej wymianę danych pomiędzy urzędami admini-
stracji publicznej;

– standaryzacja wymiany danych, ograniczenie 
duplikowania czynności;

– zmniejszenie kosztów funkcjonowania administra-
cji (przesyłanie papierowych

dokumentów opatrzonych jak do tej pory tradycyj-
nymi stemplami i podpisami

można zastąpić obiegiem elektronicznym);
– bezpieczne komunikowanie się z oddziałami jed-

nostek administracji, pracownikami znajdującymi się 
poza urzędem (pracujący w terenie za pomocą mobil-
nych technologii mogą w dowolnej chwili połączyć się 
z systemem informatycznym urzędu);

– możliwość archiwizowania dokumentów w postaci 
elektronicznej, szybkość i łatwość odnalezienia doku-
mentów archiwalnych;

– zaoszczędzenie czasu potrzebnego do obsługi 
petenta;

– ograniczenie ryzyka zaistniałych pomyłek zwią-
zanych z wysyłaniem, adresowaniem, fizyczną podróżą 
dokumentu do adresata.

Istnieją jednak bariery, które ograniczają populary-
zację usług elektronicznych w kontaktach z administra-
cją publiczną. Do głównych przeszkód zalicza się brak 
odpowiednich regulacji organizacyjnych. Niewątpliwie 
ograniczeniem jest również brak infrastruktury (dotyczy 
np. osób zagrożonych wykluczeniem cyfrowym) oraz 
przygotowania obywateli do przejścia na e-administra-
cję (brak edukacji w zakresie umiejętności stosowania 
technologii informatycznych). Nie można zapomnieć 
o barierze psychologicznej; w społeczeństwie panuje 
przekonanie, że Internet nie jest bezpiecznym miejscem 
do komunikacji. Nie bez znaczenia jest również niechęć 
pracowników urzędu do zmian technologicznych, przy-
zwyczajenie do istniejących procedur i papierowego 
obiegu dokumentów.

Wnioski. Uważam, że e-administracja jest nie 
tylko mechanicznym pojednaniem ICT z publicz-
nym administrowaniem, to nowa filozofia państwo-
wego zarządzania. Organizacja współdziałania władz 
publicznych i organów miejscowego samorządu z 
organizacjami i obywatelami w trakcie nadania elek-
tronicznych państwowych usług musi bazować się na 
szerokich możliwościach sieci (Internet) i nowocze-
snych technologii informacyjnо-komunikacyjnych, 
co przeprowadzi współdziałania do elektronicznego 
wyglądu i zwiększy jakość i efektywność zrealizowa-
nia zadań publicznych.
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