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udostepnianie oraz procedowanie e-ustug dlatego tez, powinny udostgpnia¢ szereg ustug obywatelom i przedsigbiorcom, stale je aktualizowaé
i podnosi¢ poziom ich dojrzatosci. W artykule przedstawiono wyniki badan, ktéore obejmowaly ocen¢ stopnia wykorzystania e-ustug

w administracji samorzagdowej w wojewodztwie lubelskim.

Stowa kluczowe: e-ushugi; ESP; ePUAP; LIBOI
*Autor do korespondencji.

Adres e-mail: zietek.daniel@gmail.com

Evaluation of the utilization rate of e-services provided by the local
administration in Lubelskie Voivodeship

Daniel Zigtek*, Elzbieta Milosz
Institute of Computer Science, Lublin University of Technology, Nadbystrzycka 36B, 20-618 Lublin, Poland

Abstract. Local Administration Entities of Lubelskie Voivodeship have access to systems and tools allowing for creating, implementing and
providing access to e-services. Thus, they should make these services available to citizens and entrepreneurs, update them on a regular basis and
improve their maturity level. This article presents results of research, including evaluation of the utilization rate of e-services provided by the

local administration in Lubelskie Voivodeship.

Keywords: e-services; ESP; ePUAP; LIBOI
“Corresponding author.

E-mail address: zietek.daniel @gmail.com

1. Wstep

Poziom informatyzacji  wojewodztwa  lubelskiego
w dalszym ciggu pozostaje niewystarczajacy oraz odbiega od
poziomu  wykorzystania  technologii  informatycznych
w realizowaniu ushug przez inne regiony w kraju oraz za
granicg. Zaroéwno infrastruktura sprzetowa jak i ustugi
elektroniczne w duzym stopniu wymagaja nowych naktadow
inwestycyjnych, aby moéc sprosta¢ wymaganiom stawianym
przez klientow urzedow.

Glownym problemem wptywajacym na niski poziom ustug
swiadczonych droga elektroniczng jest mala liczba
udostgpnianych w ten sposob ustug jak rowniez niski poziom
dojrzalosci tych, ktore sa dostgpne. Narzgdziem shuzacym do
komunikacji obywatela z urzgdem jest Elektroniczna Skrzynka
Podawcza, do posiadania ktorej zobligowane sg wszystkie
Jednostki Samorzadu Terytorialnego (JST). Jednak poziom
wykorzystania tego narzedzia jest bardzo zréznicowany.

2. E-uslugi

Istnieje wiele definicji e-ustug. Wynika to faktu, ze nie
mozna jednoznacznie wskazaé granic e-ustugi ze wzgledu na

dynamiczny rozwdj $rodowiska, w ktoérym si¢ ona tworzy
i ksztattuje. Konsekwencja tego jest problem zwigzany ze
wskazaniem czy konkretna aktywno$¢ internetowa zaliczana
jest do e-ustugi czy tez nie.

Jedng z definicji e-ushugi zawiera Ustawa z dnia 18 lipca
2002 r. o $wiadczeniu ustug droga elektroniczng. Definiuje
ona $wiadczenie ustugi droga elektroniczng jako ,,wykonanie
ustugi swiadczonej bez jednoczesnej obecnosci stron (na
odlegtos¢), poprzez przekaz danych na indywidualne zgdanie
ustugobiorcy, przesylanej iotrzymywanej za pomocq
urzqdzen do elektronicznego przetwarzania, wiqcznie
z kompresjq cyfrowq i przechowywania danych, ktora jest
w catosci nadawana, odbierana [ub transmitowana za
pomocq sieci telekomunikacyjnej w rozumieniu ustawy z dnia
16 lipca 2004 r. — Prawo telekomunikacyjne ”.[1]

Zblizona definicj¢ podaje rowniez Rozporzadzenie Rady
Unii Europejskiej (WE) nr 1777/2005 z dnia 17 pazdziernika
2005 r. ustanawiajace $rodki wykonawcze do dyrektywy
77/388/EWG w sprawie wspolnego systemu podatku od
warto$ci dodanej, ktorej art. nr 11 ust. 1 moéwi, ze ,,do ustug
Swiadczonych drogq elektroniczng, nalezq ustugi swiadczone
za pomocq Internetu lub sieci elektronicznej, ktorych
Swiadczenie jest zautomatyzowane iktore wymagajq
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niewielkiego udzialu czlowieka, a ich wykonanie bez
wykorzystania technologii informacyjnej jest niemozliwe. ”[2]

Podsumowujac
Swiadczone w sposob:
e zautomatyzowany (czg$ciowo
technologi¢ informacyjna,
za pomocg Internetu,
realizowany zdalnie,
bez jednoczesnej obecnosci stron,
dostepny o kazdej porze.

powyzsze e-ustugi powinny by¢

lub catkowicie) przez

2.1. Obszary e-uslug

Analizujac e-ustugi mozna wyrdzni¢ obszary ich wdrozen.
Obecnie e-ustugi intensywnie rozwijane sg w obszarach
takich jak administracja, handel, bankowo$¢, ochrona
zdrowia, turystyka, kultura, komunikacja, nauka, praca.

Technologia informacyjna i komunikacyjna w ww. obszarach
okreslana jest jako:

e c-administracja, czyli usprawnienie dziatan zwigzanych
zrealizacja zadan publicznych polegajacych na
udostegpnieniu e-ustug w kanatach elektronicznych,

e c-handel, czyli sprzedaz, kupno produktow iustug za
posrednictwem Internetu np. poprzez aukcje internetowe
czy sklepy internetowe,

e e-bankowo$¢, ustugi bankowosci elektronicznej dostepne
poprzez sie¢ (Internet) w zakresie obslugi np. konta
bankowego, kart ptatniczych, kredytow,

e ce-zdrowie, czyli systemy iustugi wykorzystujace
technologi¢ teleinformatyczna wykorzystywana przez
pracownikow stuzb zdrowia, ktoérg mozna dostosowac do
indywidualnych potrzeb pacjentow,

e ec-turystyka, czyli promocja
i produktow zwigzanych z turystyka,

e c-kultura, czyli udostepnienie dziedzictwa kulturowego
w Internecie, do ktoérego zaliczaja si¢ miedzy innymi
biblioteki cyfrowe, galerie, muzea, e-booki, teatry, strony
www pos§wigcone tematyce kultury,

e c-komunikacja, czyli kontaktowanie si¢ zludZmi za
pomoca Internetu np. za pomoca komunikatorow typu
Skype czy Messenger,

e c-nauka, czyli szkolenie na odleglos¢ z wykorzystaniem
Internetu tzw. e-learning,

e ec-praca, czyli wykonywanie obowiazkéw stuzbowych
poza siedziba firmy, uzywajac do tego sieci, komputera,
telefonu (telepracy).

w Internecie  ustug

2.2. Klasyfikacja
publicznej

rodzajowa ushug administracji

Mozna wyr6zni¢ nastgpujace klasyfikacje rodzajowe ustug
administracji publicznej (przedstawione na Rys. 1.):

e A2A (ang. Administration to Administration) — ustugi
wewnatrzadministracyjne. Sg to systemy, serwisy www
lub réznego rodzaju ustugi, ktore taczg ze sobg np. urzedy
marszatkowskie z jednostkami samorzadu terytorialnego.

e A2B (ang. Administration To Business) ushugi
administracji dla biznesu. Sg to systemy, serwisy www
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lub réznego rodzaju ustugi, ktore tacza ze soba
organizacje rzadowe z przedsigbiorstwami. Przyktadem
moga by¢ elektroniczne skrzynki podawcze, e-deklaracje
podatkowe dla firm.

e A2C (ang. Administration to Citizen) ustugi
administracji dla obywateli. Sg to systemy, serwisy www
lub réznego rodzaju wustugi, ktére tacza ze soba
organizacje rzadowe z klientem. Przykladem moga by¢
elektroniczne skrzynki podawcze lub inne platformy
$wiadczace e-ushugi, serwisy umozliwiajace kontakt
klienta z urzedem.

e A2E (ang. Administration to Employee) ustugi
administracji dla pracownikéw. Sg to systemy, serwisy
www lub roznego rodzaju ustugi, ktére lacza ze soba
organizacje rzadowe z pracownikami administracji
publiczne;j. Przyktadem  moga  by¢ systemy
elektronicznego zarzadzania dokumentacjg (EZD).

Klient - organizacja

Relacje
zewngtrzne

Relacje
wewngtrzne

AVASE W.Vie

Klient - osoba

Rys. 1. Klasyfikacja rodzajowa ustug administracji publicznej [3]

2.3. Poziomy dojrzaloSci e-ustug w e-administracji

Sposob  zalatwienia danej sprawy okresla poziom
dojrzatosci ustug oferowanych przez dang instytucje.
Skala dojrzatloéci ushug elektronicznych liczy pigé

poziomow:

Poziom 1 - informacyjny - oznaczajacy, udostepnianie
przez urzedy informacji na portalach internetowych bez
mozliwosci  zainicjowania i zalatwienia sprawy droga
elektroniczng przez obywateli i przedsigbiorcow.

Poziom 2 - interakcja jednostronna - obywatele
i przedsigbiorcy komunikujg si¢ z instytucjami administracji
publicznej droga elektroniczng w celu pobrania formularzy ze
strony urzedu lecz jest to komunikacja jednostronna poniewaz
nie maja mozliwos$ci zainicjowania i zalatwienia sprawy droga
elektroniczna.

Poziom 3 - interakcja dwustronna obywatele
i przedsigbiorcy maja mozliwo§¢ zainicjowania sprawy
poprzez wypehienie formularza online dostgpnego na stronie
urzedu oraz przestanie go wraz z dokumentami
elektronicznymi do urzgdu.
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Poziom 4 - transakcyjny — obywatele iprzedsigbiorcy
moga wpeli zatatwi¢ sprawe¢ droga elektroniczna tzn.
wysylajac formularz elektroniczny do urzedu poprzez np.
elektroniczng skrzynke podawcza (ESP)
obywatel/przedsi¢biorca otrzyma odpowiedz z urzedu rowniez
droga elektroniczng oraz uzyska mozliwo$¢ optaty za ustuge
online w przypadku gdy taka optata bedzie wymagana.

Poziom 5 - personalizacja — oznacza, zatatwienie sprawy
droga elektroniczng przy jednoczesnym wprowadzeniu
personalizacji obstugi, tzn. obywatel lub przedsicbiorca
otrzymuje automatycznie konkretne ushugi, spersonalizowane
pod niego bez wczesniejszego inicjowania.[4]

3. Narzedzia do udostepniania i tworzenia e-ustug

3.1. Elektroniczna  Platforma
Publicznej — ePUAP.gov.pl

Uslug  Administracji

Definicj¢ Elektronicznej Platforma Ustug Administracji

Publicznej (ePUAP) zawiera art. 3 pkt 13 ustawy
o informatyzacji  dziatalnoéci podmiotow realizujacych
zadania publiczne, w ktorym mowa 0 systemie

teleinformatycznym udostepniajacym przez Internet ustugi
instytucji publicznych.[5] Ustugi udostgpniane sa dla osob
fizycznych i podmiotow gospodarczych. ePUAP dodatkowo
stuzy réwniez do komunikacji pomiedzy jednostkami
administracji publicznej. Uslugodawcami sa podmioty
administracji publicznej oraz inne podmioty wykonujace
zadania publiczne zlecone lub powierzone im do realizacji.[6]

3.2. Lubelskie Internetowe Biuro Obslugi Interesanta —
LIBOLlubelskie.pl

Platforma LIBOI spetnia funkcje Elektronicznej Skrzynki
Podawczej. Z platformy LIBOI korzysta¢c moga partnerzy
projektu  ,,Wrota  Lubelszczyzny Informatyzacja
Administracji” oraz ich jednostki organizacyjne.

Platforma  wyposazona  zostala  w narzedzie edytor
formularzy, ktory pozwala uzytkownikom po stronie JST na
samodzielne tworzenie i wystawianie swoich uslug w wersji
w petni elektronicznej. System daje mozliwos$¢ na realizacje
ustug okazdym poziomie dojrzatosci (pigciostopniowa
skala), w tym mozliwo$¢ wystawiania formularzy do druku
czy po prostu informacji o konkretnej ustudze. Platforma
przewiduje roéwniez mozliwo$¢ dokonywania platnosci
online, wigc jednostki moga wystawia¢ ushugi, ktore takich
ptatnosci  wymagajg. LIBOI  umozliwia podpisanie
dokumentéw  przy  pomocy  bezptatnego  podpisu
elektronicznego - Profilu  Zaufanego oraz podpisu
elektronicznego. Wszystkie dokumenty przynalezne do
danego uzytkownika znajduja si¢ na indywidualnym koncie
petenta. Z tego miejsca mozna odczyta¢ odpowiedz urzedu
oraz przejrze¢ dokumenty wystane i edytowane.[7]

3.3. OBYWATEL.GOV.PL
Lista ustug dostgpnych dla obywatela i przedsigbiorcy

jest bardzo dtuga. Klient urzgdu czasami nie jest w stanie sam
odszuka¢ interesujgcej go uslugi na Elektronicznych
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Skrzynkach Podawczych czy stronach Biuletynéw Informacji
Publicznej urzedow. Czesto tez zdarza sig, ze dane ustugi sa
opisane bardzo zawile lub jezykiem urzedniczym lub
prawniczym mato zrozumialym dla przeci¢tnego obywatela.
Dlatego tez Ministerstwo Cyfryzacji udostgpnito serwis

OBYWATEL.GOV.PL, w ktorym w przejrzysty sposob
prezentuje najpopularniejsze ustugi opisane prostym
jezykiem.[8]

W serwisie przy ustugach znajduje si¢ lista odpowiedzi
na najczgséciej zadawane pytania do danej sprawy. Roéwniez
niektore ustugi posiadajag wbudowang ankiete, ktora zawiera
pytania  dotyczace  udostgpnianej ustugi. Dzigki
odpowiedziom na pytania obywatel zostaje skierowany do
odpowiedniego wniosku i/lub urzedu, w ktorym moze
zatatwi¢ dang sprawe.

3.4. Profil zaufany (eGO) — pz.gov.pl

Definicj¢ Profilu zaufanego (¢GO) zawiera art. 3 pkt 14
ustawy o informatyzacji dziatalnosci podmiotow
realizujagcych ~ zadania  publiczne, w ktéorym  mowa
o informacjach identyfikujacych i opisujacych podmiot lub
osobe, ktora zostatla uwierzytelniona za posrednictwem
certyfikatu kwalifikowanego lub bankowosci elektronicznej
lub dokona uwierzytelnienia w punkcie potwierdzajacym.

Profil zaufany (eGO) jest bezptatng metoda uwierzytelniania
obywateli w systemach e-administracji. Dzigki profilowi
zaufanemu (eGO) klient urzedu moze zatatwié sprawe droga
elektroniczng bez koniecznosci  posiadania  platnego
odpowiednika, jakim jest podpis elektroniczny. Za jego
pomoca mozna rowniez zaklada¢ konta w systemach
zewnetrznych.

4. Przebieg badan

Celem badan jest ocena stopnia wykorzystania e-ustug
w administracji samorzadowej w wojewodztwie lubelskim.

Badanie zostalo przeprowadzone technika CAWI
(Computer Assisted Web Interview), ktorej realizacja odbywa
si¢ za pomoca ankiety internetowe;.

Ankiete przeprowadzono w okresie od marca do maja
2017 r. Link do ankiety internetowej przestano 234
jednostkom  samorzadu  terytorialnego  wojewddztwa
lubelskiego (JST WL). Ankiete internetowa wypetnito 140
jednostek, co stanowi prawie 60% wszystkich urzedow
w wojewodztwie.

5. Woyniki badan i ich analiza

Analizujac zebrane dane mozna stwierdzi¢, ze JST WL
posiadaja bardzo dobra podstawe do tworzenia, udostepniania
i procedowania e-ustug. Dowodem na to sa wyniki ankiet,
ktore  wskazuja, ze wszystkie jednostki posiadajg
elektroniczng skrzynke podawcza (ESP) wtym 100%
jednostek, ktore przestaty ankiete wykorzystuja ePUAP, 16%
jednostek wykorzystuje réwniez regionalne rozwigzanie
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jakim jest LIBOI oraz 1% jednostek korzysta rowniez
z rozwigzan wilasnych (Rys. 2.).

= Elektroniczna Platforma
Uslug Administracji
Publicznej (ePUAP) (140)
= Lubelskie Internetowe
Biuro Obslugi
Interesanta (LIBOI) (23)
= Inne rozwigzanie (2)

Rys. 2. Wykorzystanie elektronicznej skrzynki podawczej w JST WL

Respondenci zapytani zostali o intuicyjno$¢ w obstudze
wykorzystywanej przez nich ESP. 70% respondentow
odpowiedzialo, ze wykorzystywana przez nich Elektroniczna
Skrzynka Podawcza jest intuicyjna w obstudze.

= Tak (97)
= Nie (42)
= Brak odpowiedzi (1)

Rys. 3.  Intuicyjno$¢ elektronicznych skrzynek podawczych

Jednostki  informuja  swoich  klientow o dostepnosci
elektronicznej skrzynki podawczej w urzedzie. Na pytanie
w ankiecie ,,Czy na stronie www urzgdu w czytelny sposob
prezentowany jest adres elektronicznej skrzynki podawczej?”
86% jednostek odpowiedziato twierdzaco.
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= Tak (121)
= Nie (19)

Rys. 4.  Prezentacja w czytelny sposob na stronie www urzedu adresu
elektronicznej skrzynki podawczej

Zadawalajacy jest rowniez fakt posiadania przez JST WL
podpisow elektronicznych, gdzie na 140 jednostek 139
wskazato liczbe posiadanych podpisow. Laczna liczby
wszystkich podpisow posiadanych przez respondentow
wynosi 1253.

Na pytanie w ankiecie, ktore dotyczyto pozytywnych skutkow
zastosowania Internetu w procesie $wiadczenia e-ustug
jednostki najczesciej wskazywaty:

skrocenie czasu realizacji ushugi,

wzrost liczby ushug $wiadczonych droga elektroniczna,
obnizenie kosztow obstugi klienta,

uproszczenie procedur obstugi klienta.

Na pytanie w ankiecie ,,Czy Panstwa jednostka udostgpniata
obywatelom w 2016 r. ustugi przez elektroniczng skrzynke
podawcza?” odpowiedziato 130 jednostek zczego 45%
udostepnito w 2016 r. ustugi na ESP, a 55% nie udostgpnito
zadnej ustugi.

= Tak (59)
= Nie (71)

Rys. 5.
podawczej

Udostgpnienie ushug przez jedostki na elektronicznej skrzynce

Zapytano réwniez o liczbe dokumentéw wystanych
i odebranych zaré6wno tych papierowo jak i elektronicznie.
Z ponizszych danych wynika, ze zaledwie 1% dokumentow
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wysylanych jest do obywatela elektronicznie. Niewiele lepszy
jest wynik dotyczacy dokumentéw odebranych od obywatela
elektronicznie bo wynosi on zaledwie 3%.

Liczba wystanych dokumentéw papierowo i elektronicznie

Liczba dokumentow
wystanych elektronicznie

21230

Liczba dokumentéw 1945073

wystanych papierowo

1966303

Liczba dokukemntéw
wystanych papierowo
i elektronicznie

0 500000 1000000 1500000 2000000 2500000
Rys. 6. Liczba wystanych dokumentéw papierowo i elektronicznie

Liczba wystanych dokumentéw elektronicznych

Liczba wysfanych
przez wtasne rozwigzanie

Liczba wystanych 26
przez LIBOI

Liczba wysanych | 2125

przez ePUAP

Dokumenty wysiene | 21230

elektronicznie facznie

0 5000 10000 15000 20000 25000
Rys. 7. Liczba wystanych dokumentéw elektronicznych

Liczba odebranych dokumentéw papierowo i
elektronicznie

Liczba dokumemowA . I 58871
odebranych elektronicznie

Liczba dokumen?ow 1664111
odebranych papierowo

Liczba dokumentéw

i elektronicznie

0 400000 800000 1200000 1600000 2000000

Rys. 8.  Liczba odebranych dokumentow papierowo i elektronicznie

Liczba odebranych dokumentéw elektronicznych

Liczba wystanych

. 1683
przez wiasne rozwigzanie

Liczba wystanych

przez LIBOI I 10
Liczba wystanych I 56778
przez ePUAP

Dmeny wyslane.. I (5::71

elektronicznie tacznie

0 10000 20000 30000 40000 50000 60000 70000

Rys. 9.  Liczba odebranych dokumentéw elektronicznych

Badania wskazuja, ze tylko 32% jednostek szkoli
pracownikow z zakresu wykorzystania i wdrazania ustug
elektronicznych.  Niestety, az 68% jednostek nie
przeprowadza szkolen dotyczacych ww. zakresu.

= Tak (45)
= Nie (95)

Rys. 10. Szkolenia obejmujace sposoby wykorzystania i wdrazania ustug
elektronicznych

Jak wynika z danych przeprowadzonych badan 96%
jednostek nie ma  wydzielonej osobnej  komorki
odpowiedzialnej za np. tworzenie, udostg¢pnianie,
nadzorowanie i procedowanie e-ustug.

140+
‘ = Tak (6)

= Nie (132)

= Brak odpowiedzi (2)

Rys. 11. Wydzielona komoérka w jednostce odpowiedzialna za np.
tworzenie, udostgpnianie, nadzorowanie, procedowanie e-ustug
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Rowniez znaczna czgéci jednostek tj. 86 % nie posiada
dokumentu strategicznego w zakresie informatyzacji.

= Tak (19)
= Nie (121)

Rys. 12.  Posiadanie przez JST WL dokumentu strategicznego w zakresie
informatyzacji

W odpowiedzi na pytanie w ankiecie dotyczace problemow
zwigzanych z cyfryzacja, ktorych do§wiadczyt urzad w 2016
r. respondenci najcze$ciej zaznaczali:

e zbyt maly budzet na zadania zwigzane z cyfryzacja
dziatan i ustug,

e wzrost wydatkow na informatyzacje w pordwnaniu
z poprzednim analogicznym okresem,
problem z dzialaniem systeméw informatycznych,
niewystarczajacg liczbe osob do obshugi informatycznej
w stosunku do potrzeb,

e zbyt skomplikowana/mato intuicyjna obstuga systemow
informatycznych,

e niewystarczajacy poziom kompetencji informatycznych
pracownikow urzedu,

e problemy z wdrazaniem
informatycznych.

nowych systemow

Wyniki ankiety wskazuja, ze 84 % JST WL nie tworzy
wilasnych formularzy elektronicznych za pomoca narzedzi
dostepnych w ESP.

= Tak (23)
= Nie (117)

Rys. 13. Tworzenie formularzy elektronicznych za pomoca narzedzi
dostgpnych na ESP

Najczgéciej wskazywang przyczyna, ktora jest barierg
w tworzeniu formularzy jest brak procedur wewnetrznych
zwigzanych z tworzeniem, akceptacja i udostgpnianiem
formularzy elektronicznych. Na drugim miejscu jednostki
wskazuja zbyt skomplikowang obstuge narzedzi do tworzenia
formularzy elektronicznych, a ex aequo wskazywany jest brak
wiedzy na temat dostgpnych narzedzi do tworzenia
formularzy elektronicznych oraz niewystarczajacg liczbe osob
do obstugi ESP.

Jedno z pytan ankiety brzmiato ,,Czy Panstwa jednostka
korzystata w 2016 r. z systemu elektronicznego zarzadzania
dokumentami?”. 66 % JST WL wskazalo, ze korzysta
z systemu EZD.

= Tak (92)
o Nie_(48_)

Rys. 14. Korzystanie z elektronicznego zarzadzania dokumentami przez
jednostki

Tylko 11 % jednostek korzysta z systemu elektronicznego
zarzadzania dokumentami, jako podstawowego sposobu
dokumentowania przebiegu zatatwiania i rozstrzygania spraw.

= Tak (10)
= Nie (82)

Rys. 15. Korzystanie zsystemu EZD jako podstawowego sposobu
dokumentowania przebiegu zalatwiania i rozstrzygania spraw
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Dodatkowo, az 71 % jednostek, ktore odpowiedzialy, ze
posiadajag system EZD nie ma zintegrowanego systemu
z elektroniczng skrzynka podawcza.

= Tak (27)
= Nie (65)

Rys. 16. Integracja systemu obiegu dokumentow z ESP

Niemata liczba, bo az 90 % jednostek nie umozliwia
weryfikacji statusu zatatwianej sprawy.

= Tak (14)
= Nie (126)

Rys. 17. Weryfikacja statusu zalatwianej sprawy

6. Wnhnioski

Mimo, iz wszystkie JST WL posiadaja elektroniczna
skrzynke podawcza, gdzie wigkszo$¢ respondentow
potwierdzito jej intuicyjno$¢ oraz pozytywne zastosowanie
umozliwiajace migdzy innymi skrocenie czasu realizacji
ustugi, obnizenie kosztow obstugi klienta, uproszenie
procedur obstugi klienta to tylko 45 % jednostek udostepnito
ustugi na ESP. Zdaniem ankietowanych powodem takiego
stanu rzeczy jest miedzy innymi zbyt maly budzet na zadania
zwigzane z cyfryzacja dzialan iuslug w urzedzie, problem
z dziataniem systemow informatycznych, niewystarczajaca
liczba o0sob do obstugi informatycznej w stosunku do potrzeb
czy tez zbyt niski poziom kompetencji informatycznych
pracownikow urzedu.
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Z przeprowadzanych ankiet wynika rowniez, ze JST WL
w niskim stopniu dbaja o podnoszenie kompetencji swoich
pracownikow nie zapewniajac im odpowiednich szkolen
z zakresu wykorzystywania i wdrazania ustug
elektronicznych. Wigkszos¢ jednostek nie posiada dokumentu
strategicznego w zakresie informatyzacji co rowniez wplywa
na brak odpowiednio obranej $ciezki rozwoju e-ustug
w urzedzie.

Dodatkowo tylko 16% JST WL tworzy iudostgpnia
formularze elektroniczne, ktére sa wymagane w momencie
$wiadczenia ustug elektronicznych na poziomach 3 i4.
Zdaniem ankietowanych glownymi powodami braku
tworzenia formularzy elektronicznych jest brak procedur
wewnetrznych — zwigzanych  z tworzeniem,  akceptacja
iudostgpnianiem  formularzy  elektronicznych,  zbyt
skomplikowana obstuga narzedzi do tworzenia formularzy
elektronicznych czy niewystarczajgca liczba oséb do obstugi
tych narzedzi. Aby wpelni obstuzy¢ izarzadzac
dokumentacjg  elektroniczng  potrzebny  jest  system
elektronicznego zarzadzania dokumentami. Wyniki ankiet
pokazaly, ze jest on wykorzystywany tylko przez 66%
jednostek, zczego tylko 11% uzywa go jako systemu
podstawowego. Pracownicy jednostek przez brak integracji
elektronicznej skrzynki podawczej Z systemem
elektronicznego zarzadzania dokumentami musza obstugiwac
dwa rozne systemy, co jest mato komfortowym
rozwigzaniem. Rowniez brak integracji EZD z ESP
(wykazane przez 90% jednostek) uniemozliwia sprawdzenie
statusu zalatwianej sprawy. Brak mozliwosci weryfikacji
statusu moze zniechgci¢ klientdow do korzystania z e-ushug
oferowanych przez jednostki samorzadu terytorialnego
wojewodztwa lubelskiego.
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