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Przyjazna administracja elektroniczna

Wstep

Administracja jest przyjazna obywatelom, gdy dziata sprawnie, realizujac
jednostkowe i grupowe potrzeby obywateli, zapewniajac im korzystanie z praw
i wolnosci obywatelskich.

Skuteczna i przyjazna administracja publiczna jest warunkiem sprawnego
panstwa. Partnerska relacja miedzy obywatelem a administracja publiczna przy-
czynia sie do rozwoju spoteczenstwa obywatelskiego i budowania zaufania jed-
nostek do organéw wtadzy publicznej. Szczeg6lne znaczenie ma w tym zakresie
stosunek przedstawicieli wtadzy publicznej do jednostki, ale i ogotu spoteczen-
stwal. O wtasciwym funkcjonowaniu panstwa decydujg bowiem osoby wykonu-
jace funkcje publiczne. Dlatego powinny one kierowac sie takimi przymiotami,
jak rzetelnos¢, zawodowos¢, bezstronnosé, skutecznosé, celowos¢ oraz zyczli-
wos¢, ktore odpowiadajg szeroko pojetej stuzbie publicznej?. Nalezy tez podkre-
$li¢ zwiagzek zaufania z wiarygodnoscia, ktéra jest oczekiwana od administracji
publicznej i stanowi pozadang ceche u 0s6b dziatajgcych w jej imieniu?.

Swiadomi tego obywatele stawiajg administracji publicznej coraz wyzsze
wymagania*. Dotycza one zwtaszcza szybkiego i zgodnego z prawem zatatwiania
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spraw, racjonalnosci i jawnos$ci w zakresie podejmowanych dziatan, przejrzy-
stosci procedur, bezstronno$ci oraz przyjaznej i profesjonalnej obstugi®. Obec-
nie ocenie obywateli podlega bowiem nie tylko realizacja zadan, ale tez skutecz-
nos¢ i szybkos¢ zatatwiania spraw przy wykorzystywaniu dostepnych narzedzi
cyfrowych, co wptywa na utatwienie kontaktu obywatela z urzedem.

Celem artkutu jest analiza wptywu wykorzystywania wybranych narzedzi
cyfrowych na postrzeganie administracji w kontekscie przyjaznego podejscia
do obywatela i zatatwianych przez nich spraw. W pracy wykorzystana zostanie
metoda teoretycznoprawna oraz dogmatycznoprawna.

1. Cechy przyjaznej administracji

Relacje administracja publiczna-obywatel powinny by¢ oparte na przy-
jaznym traktowaniu interesanta, ktéry korzysta z ustug administracji. Istotne
znaczenie ma w tym zakresie sprawnos¢ w realizowaniu powierzonych jej za-
dan®. Zadaniem administracji publicznej jest bowiem nie tylko przestrzeganie
przepisow, ale rowniez Swiadome wykorzystywanie mozliwosci, jakie stwarza-
ja dostepne narzedzia cyfryzacji.

Z punktu widzenia interesu obywatela wazna jest nie tylko tres¢ dziatan
podejmowanych w imieniu panstwa przez administracje, lecz takze ich forma.
Administracja przyjazna obywatelom to administracja dziatajaca sprawnie, ko-
rzystajaca z narzedzi utatwiajacych dostep do ustug publicznych.

Stowo administracja wywodzi sie od tacinskiego administrare, co oznacza
by¢ pomocnym, obstugiwac, zarzadzaé. Wskazuje to na cel istnienia i dziatania
administracji. Dlatego tez formutowane wspoétczesnie definicje administracji
publicznej ktada nacisk na jej stuzebna role wobec spoteczenstwa. Ma bowiem
zajmowac sie sprawami wspolnoty oraz jej cztonkéw. Petni wiec wobec obywa-
tela funkcje stuzebng, czego wyrazem byto m.in. uchwalenie ustawy o stuzbie
cywilnej, ktéra obok Konstytucji RP jest jedynym aktem prawnym, z ktérego
mozna wywodzi¢ prawo do dobrej administracji.

Przepisy Konstytucji RP formutujg katalog podstawowych cech admini-
stracji, stanowiac, ze administracja spetnia swoja funkcje, jezeli realizuje za-
sade demokracji oraz dazy do urzeczywistniania sprawiedliwo$ci spoteczne;j.

5 S. Bentkowski, Zewnetrzna jakos¢ administracji publicznej, ,Kontrola Panstwowa” 2007,
nr 2, s. 38.

¢ T. Frey, Relacja urzqd-obywatel a standardy dobrej administracji, ,Biuletyn RPO Materiaty”,
nr 58, Warszawa 2007, s. 16.
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Wedtug przepiséw ustawy zasadniczej administracja powinna by¢ uczciwa,
efektywna, sprawna, czyli skuteczna, szybka i tania. Z preambuty do ustawy
zasadniczej wynika za$, Ze celem jej ustanowienia jest zagwarantowanie praw
obywatelskich, a w dziataniu instytucji publicznych powinna zapewnia¢ rze-
telno$¢ i sprawnos¢. Konstytucja RP definiuje tez zasade pomocniczosci, ktéra
jest niezwykle istotna dla obywatela, gwarantujac, Ze moze on domagac sie ade-
kwatnego do potrzeb zakresu ustug publicznych i ich jakosci’.

S. Fundowicz jako podstawowe zasady prawa publicznego wymienia:
prawde, sprawiedliwo$¢, dobro i piekno. Nastepnie z warto$ci wyrazonych
w preambule wyodrebnia obowigzek solidarnosci, zasade demokratyczng,
zasade pomocniczosci i dialogu spotecznego, uzupeiniajac ten zbiér warto-
$ciami prakseologicznymi, tj. celowoscig, rzetelnoscig i gospodarnoscig®. Na-
tomiast zdaniem K. Chochowskiego® podstawowg wartoscia, ktdra powinna
by¢ uwzgledniana przez wtadze publiczng, jest godnos¢ cztowieka jako istoty,
z ktérej nalezy wywodzi¢ istotne cechy panstwa, w tym zasade demokratyczne-
go panstwa prawa. W panstwie tym obywatel ma wiele praw, w tym prawo do
dobrej i przyjaznej administracji.

Istota dobrej administracji wyraza sie w zaspokajaniu przez wtadze pu-
bliczne potrzeb obywateli, zas§ wyznacznikiem oceny administracji publicznej
jest spotecznie odczuwalny stopien zaspokojenia tych potrzeb'®. Administra-
cja publiczna musi realizowa¢ wiele oczekiwan, ktérych katalog zmienia sie
w zaleznosci od wielu czynnikdw. Zmienia sie bowiem nie tylko administra-
cja, ale tez jej funkcje i zakres jej zadan. Rosng rola i znaczenie administra-
cji Swiadczgcej'’. Staty jest tylko cztowiek, ktdremu administracja ma stuzy¢.
Tak administracje pojmuje m.in. ]. Bo¢, ktéry podkresla, Zze zmieniajg sie ,cele
administracji, jej zadania, formy i metody dziatania, struktury organizacyjne,
zasieg regulacji prawem, ludzie, a nawet nazwy. Nie ma tu nic trwatego z wy-
jatkiem niej samej”*

7 A. Gotebiowska, B. Zientarski, Prawo do dobrej administracji jako prawo podstawowe o ran-
dze konstytucyjnej, [w:] A. Gotebiowska, B. Zientarski (red.), Efektywnosé¢ dziatania administracji
publicznej w Polsce, Warszawa 2016, s. 18.

8 S. Fundowicz, Aksjologia prawa administracyjnego, [w:] ]. Zimmermann (red.), Koncepcja
systemu prawa administracyjnego: Zjazd Katedr Prawa Administracyjnego i Postepowania Admini-
stracyjnego, Zakopane 2007, s. 6391 652.

? K. Chochowski, Aksjologia w prawie administracyjnym, [w:] ]. Zimmermann (red.), Aksjolo-
gia prawa administracyjnego, t. 1, Warszawa 2017, s. 52.

10" A. Gotebiowska, B. Zientarski, op. cit., s. 11.

11 7. Leonski, Zarys prawa administracyjnego (we wspétpracy z R. Hauserem, K. Nowac-
kim i A. Skoczylasem), Warszawa 2004, s. 24.

12 1. Bo¢, Pojecie administracji, [w:] ]. Bo¢ (red.), Prawo administracyjne, Wroctaw 2007, s. 8.
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Katalog oczekiwan i wyzwan stawianych przed administracjg wynika
z definicji administracji publicznej, ktorych jest wiele. Jak stusznie wskazuje
bowiem Z. Niewiadomski, mamy do czynienia z ,syndromem uciekajgcego
zjawiska”, poniewaz administracja publiczna nie jest zjawiskiem statycznym,
lecz ciggle sie zmienia'®. Zgodnie z definicjg formutowang przez J. Bocia, naj-
czesSciej cytowang w literaturze przedmiotu, ,administracja publiczna jest to
przejete przez panstwo i realizowane przez jego zawiste organy, a takze przez
organy samorzadu terytorialnego zaspokajanie zbiorowych i indywidualnych
potrzeb obywateli, wynikajgcych ze wspo6tzycia ludzi w spotecznosciach”!*.
Administracje publiczng definiuje sie wiec przede wszystkim jako dziatalno$¢
panstwa wykonywana przez okre$lone podmioty publiczne na rzecz obywateli
i ich organizacji®®.

Wspomniane potrzeby realizowane sg przez administracje publiczng
w formie zadan publicznych. Ich realizacji oczekuja jednostka oraz spoteczen-
stwo, a z efektami tego dziatania kazdy obywatel ma do czynienia na co dzien®e.

Nalezy przy tym pamieta¢, ze administracja publiczna w stosunkach ad-
ministracyjnoprawnych z obywatelem moze dziata¢ z elementem witadztwa
w zakresie rozstrzygania o prawach i obowigzkach jednostki'’. Powinna jednak
dziata¢ z rozsagdnym ograniczeniem ingerencji w sfere praw jednostki'e.

2. Budowanie przyjaznej administracji poprzez jej cyfryzacje

Jakos¢ dziatania administracji jest pochodng jakosci dziatania oséb
w niej zatrudnionych'. Dlatego tez duzy nacisk ktadzie sie na podkreslenie

13 Z.Niewiadomski, [w:] R. Hauser, A. Wrébel, Z. Niewiadomski (red.), System Prawa Admini-
stracyjnego, t. 1, Instytucje prawa administracyjnego, Warszawa 2015, s. 3.

1* 1. Bo¢, Pojecie administracji, [w:] ]. Bo¢ (red.), Prawo administracyjne, Wroctaw 2005, s. 16.

15 Jest to przedmiotowo-podmiotowe podejécie do administracji publicznej, ktore charakte-
rystyczne jest np. dla J.S. Langroda - zob. . Lang, [w:] M. Wierzbowski (red.), Prawo administra-
cyjne, Warszawa 2006, s. 17 i n.

16 H. Izdebski, M. Kulesza, Administracja publiczna - zagadnienia ogdlne, Warszawa 1998, s. 27.

17 B. Adamiak, Zagadnienie domniemania formy decyzji administracyjnej, [w:] Podmioty
administracji publicznej i prawne formy ich dziatania, Studia i materiaty z konferencji naukowej
poswieconej Jubileuszowi 80. urodzin profesora Eugeniusza Ochendowskiego, Torun 2005, s. 7-21.

18 K. Wojtyczek, Granice ingerencji ustawodawczej w sfere praw cztowieka w Konstytucji RP,
Krakéw 1999, s. 136.

19 1. Korczak, Przyjazny urzqd jako nowa dyrektywa kultury administrowania. Refleksje nad
jakoscig obstugi interesantéw w instytucjach administracji publicznej, [w:] ]. Korczak (red.), Cywi-
lizacja administracji publicznej. Ksiega jubileuszowa z okazji 80-lecia urodzin prof. nadzw. UWr dra
hab. Jana JezZewskiego, Wroctaw 2018, s. 219.
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roli kadr administracji publicznej oraz jej odpowiednie przygotowanie nie
tylko do merytorycznego wykonywania zadan publicznych i ksztattowania
postaw ludzkich?®. Wazne jest takze wdrazanie pracownikéw administracji
w proces cyfryzacji, w celu utatwienia dostepu do ustug publicznych, popra-
wy jakosci obstugi obywateli oraz zwiekszenia efektywnosci i szybkosci dzia-
tania. Tylko w ten sposéb administracja moze sta¢ sie bardziej przejrzysta,
efektywna i szybsza, a w konsekwencji tez bardziej przyjazna.

Zmieniajaca sie nieustannie administracja musi wiec dostosowywac sie
do dynamicznie zmieniajacej sie rzeczywistosci. Cyfryzacja administracji jest
wyzwaniem stawianym przed administracjg od dtuzszego czasu. Jednak pan-
demia koronawirusa przyspieszyta transformacje cyfrowa, zmieniajac istotnie
model komunikacji i $wiadczenia ustug administracji publicznej. W procesie
tym ro$nie rola obywateli, ktérzy moga sami dokonywac¢ okreslonych czynno-
$ci, czyli mogg w tym procesie uczestniczyc?!.

Whisuje sie to we wspdtczesne pojmowanie administracji publicznej jako
,partnera” obywatela, a odej$cie od wtadczego dziatania administracji na rzecz
bardziej partnerskich?2. Jak stusznie wskazuje ]. Korczak, nastepuje swoiste
,cywilizowanie” stosunkéw administracyjnych, poprzez ktére rozumie proces
odchodzenia od jednostronnych, wtadczych, opartych na przymusie dziatan ad-
ministracji na rzecz relacji opartej na uczestnictwie adresata dziatan z petnym
poszanowaniem przystugujacych mu praw i godnosci cztowieka, oczekujacego
bardziej humanitarnego podejscia do jego indywidualnej sprawy?. Tylko taka
administracja jest bliska ludziom?®.

Jest to szczegdblnie wazne, gdyz postepowania administracyjne dotycza co-
dziennych spraw obywateli. Dlatego jako$¢ ich rozstrzygnie¢ oraz szybko$¢ za-
fatwiania spraw majg istotny wptyw na ocene systemu administracji publicznej
i poziom zaufania jednostek do panstwa.

20 J. Korczak, Kadry administracji publicznej wobec przeobrazenn we wspdtczesnym prawie
administracyjnym, [w:] A. Blas (red.), Wspétczesne problemy administracji publicznej i prawa ad-
ministracyjnego. Materiaty z sesji naukowej na temat przeobrazen we wspétczesnym prawie admi-
nistracyjnym, Wroctaw, listopad 1997, Wroctaw-Poznan 1999, s. 43-56.

2 J. Korczak, Wspétadministrowanie jako forma ochrony praw i wolnosci jednostki wobec
wtadczej ingerencji administracji publicznej, [w:] E. Wojcicka (red.), Jednostka wobec wtadczej in-
gerencji administracji publicznej, t. 1, Czestochowa 2013, s. 11-29.

22 . Korczak, Koncepcja dziatan niewtadczych Profesora Tadeusza Kuty. Z dorobku wroctaw-
skiej szkoty administratywistycznej, [w:] A. Blas, J. Bo¢ (red.), Stan i kierunki rozwoju nauk admini-
stracyjnych, Wroctaw 2014, s. 157-172.

% . Korczak, Przyjazny urzqd..., s. 219.

2 S. Fundowicz, Administracja bliska ludziom i bliska ludzi, [w:] Z. Niewiadomski, Z. Cieslak
(red.), Prawo do dobrej administracji: materiaty ze Zjazdu Katedr Prawa i Postepowania Admini-
stracyjnego, Warszawa-Debe, 23-25 wrzesnia 2002 r., Warszawa 2003, s. 256 i n.
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Spoteczenstwo stajac sie coraz bardziej wyksztalcone oraz $swiadome
swoich praw, domaga sie poprawy jakosci $wiadczonych ustug oraz unowo-
cze$nienia metod i narzedzi dziatania. Stad tez ,nowa administracja” ma byc:
odbiurokratyzowana, odmiejscowiona, odformalizowana, otwarta, dostepna,
transparentna, przejrzysta, jawna, efektywna, sprawna, szybka, interoperacyj-
na, zintegrowana, kompatybilna, aktywna, wyprzedzajaca, uzyteczna i przyja-
zna®. Ma to utatwic¢ korzystanie z ustug administracji publicznej z wykorzy-
staniem rozwigzan informatycznych. Dlatego tez Z. Stempnakowski stusznie
cyfrowe urzedy nazywa produktami ,na czasie” w administracji publicznej. Jak
wskazuje ten autor, stajg sie one nowym wyzwaniem, bowiem obywatele ocze-
kujg uproszczenia sposobu kontaktowania sie z urzedem?°.

Elektroniczna administracja to nie tylko komunikacja obywatela z urze-
dem, ale rowniez przekazywanie danych pomiedzy organami, a takze wewnatrz
urzedu, tak aby zwolni¢ obywatela z obowigzku dostarczania wymaganych do-
kumentow?’. Jak stusznie wskazuje I. Lipowicz, postep informatyczny wymusit
inny sposéb administrowania i relacje miedzy administracjg a jednostkg?®. Nie-
zbedne jest jednak wyposazenie urzedéw w odpowiednie systemy informatycz-
ne i teleinformatyczne?’. Dla uzyskania dobrej administracji potrzebne s3 tez
zmiany w samym funkcjonowaniu administracji*’.

Cyfryzacja administracji przynosi wiele korzysci zaré6wno dla niej sa-
mej, jak i dla obywateli. Podstawowa korzyscia jest utatwienie dostepu do
ustug publicznych. Urzad staje sie dostepny dla obywatela catg dobe. W ten
sposéb eliminuje sie m.in. problem udawania sie do siedziby urzedu w go-
dzinach jego urzedowania, oczekiwania w kolejce oraz recznego wypetniania
formularzy3!. Istotng warto$cig dodang jest tez skrocenie czasu rozpatrywa-

% D. Fleszer, Wokdt problematyki e-administracji, ,Roczniki Administracji i Prawa” 2014,
t.14/1,s.125.

26 7. Stempnakowski, Administracja elektroniczna, [w:] A. Szewczyk (red.), Spoteczenstwo
informacyjne - problemy rozwoju, Warszawa 2007, s. 58.

7 G. Sibiga, Podstawy prawne komunikacji elektronicznej w relacjach obywatel - organ admi-
nistracji publicznej (od informacji do transakcji), [w:] K. Grajewski, ]. Warylewski (red.), Informa-
cja prawna a prawa obywatela, Warszawa 2006, s. 94-95.

8 . Lipowicz, Istota administracji, [w:] Z. Cieslak, I. Lipowicz, Z. Niewiadomski (red.), Prawo
administracyjne. Czes¢ materialna, Warszawa 2004, s. 35 i n.

29 K. Ktosowska, Ewolucja czynnosci faktycznych administracji, [w:] L. Zacharko, A. Matan,
G. Laszczyca (red.), Ewolucja prawnych form administracji publicznej. Ksiega jubileuszowa z oka-
zji 60. rocznicy urodzin Profesora Ernesta Knosali, Warszawa 2008, s. 167; D. Grodzka, E-admini-
stracja w Polsce, ,Infos. Biuro Analiz Sejmowych”, nr 18 z 5.07.2007 r, s. 2.

30 1. Lipowicz, Prawo obywatela do dobrej administracji, [w:] Panstwo w stuzbie obywateli,
Ksiega Jubileuszowa Jerzego Swigtkiewicza, RPO, Warszawa 2005, s. 113 i 122.

31 7. StempnakowskKi, op. cit., s. 65.
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nia spraw oraz zmniejszenie kosztow dziatalno$ci administracji w zwigzku
z redukcjg dokumentéw w wersji papierowej. Cyfrowe narzedzia pozwalajg
takze na szybsze i bardziej precyzyjne rozwigzanie probleméw zgtaszanych
przez obywateli.

3. E-ustugi publiczne

Rozwazajac problematyke dostepnosci zatatwiania spraw w administra-
cji publicznej, zaobserwowa¢ mozemy proces zmiany formy wykonywania
ustug publicznych z tradycyjnej na forme elektroniczna. Rozwdj ustug elektro-
nicznych w Polsce normujg przede wszystkim: ustawa z dnia 18 lipca 2002 .
o $wiadczeniu ustug drogg elektroniczna, ustawa z dnia 17 lutego 2005 r. o in-
formatyzacji dziatalnos$ci podmiotéw realizujgcych zadania publiczne, ustawa
z dnia 5 wrzesnia 2016 r. o ustugach zaufania oraz identyfikacji elektronicznej®?,
ustawa z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej, rozporza-
dzenie Rady Ministréw z dnia 12 kwietnia 2012 r. w sprawie Krajowych Ram In-
teroperacyjnosci, minimalnych wymagan dla rejestrow publicznych i wymiany
informacji w postaci elektronicznej oraz minimalnych wymagan dla systeméw
teleinformatycznych.

Trafnie zauwaza P. Romaniuk, Ze wdrazanie e-ustug, ktére odpowiadaja
na potrzeby zmieniajacych sie wyzwan, stanowig wazny obszar budowy relacji,
ktore taczg obywatela z konkretnym urzedem administracji publicznej**. Wy-
rézni¢ wsrdd nich mozna dwa typy ustug - e-ustugi administracyjne (polega-
jace na wydawaniu decyzji zwigzanych z wtadcza funkcja administracji) oraz
e-ustugi publiczne (zwigzane z dostarczaniem konkretnych débr). Wyraza sie
to w dostarczaniu catosci ustugi w sposdb cyfrowy, np. uiszczenie optaty urze-
dowej, podatku, ztoZenie pisma, badz istotnej czesci ustugi, ktéra moze zostac
zatatwiona w ten sposdob?®. Takie dziatania zwigzane s3 z powszechnie znanym
pojeciem administracji elektronicznej. Wedtug ]. Janowskiego e-administracja

32 Tj.Dz.U.z 2021 r. poz. 1797 ze zm.

3 Rozporzadzenie Rady Ministrow z dnia 12 kwietnia 2012 r. w sprawie Krajowych Ram
Interoperacyjnosci, minimalnych wymagan dla rejestrow publicznych i wymiany informacji
w postaci elektronicznej oraz minimalnych wymagan dla systeméw teleinformatycznych, Dz. U.
poz. 2247.

3 P. Romaniuk, Tradycje i przysztos¢ administracji publicznej w zakresie rozwoju e-ustug,
,Journal of Modern Science” 2020, t. 1/44, s. 270.

35 A. Jarosz, Digitalizacja ustug publicznych na przyktadzie biletéw komunikacji miejskiej,
[w:] E. Dudzik, I. Kawka, R. Sliwa (red.), E-administracja. Skuteczna, odpowiedzialna i otwarta ad-
ministracja publiczna w Unii Europejskiej, Krakow 2022, s. 114.
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to otwarty i przyjazny mechanizm zapewniajacy wspoétdziatanie pracownikéw
réznych szczebli w celu zatatwienia indywidulanych spraw interesantéw (oby-
wateli i przedsiebiorcéw, osob fizycznych oraz prawnych) i zaspokajania ich
zbiorowych potrzeb?®. Definicja ta wpisuje sie w funkcjonowanie wirtualnych
(cyfrowych) urzedow.

Wedtug danych GUS liczba obywateli korzystajacych z e-ustug w urzedach
systematycznie ro$nie. Wptyw na to ma m.in. rozwoj e- administracji. W 2022 r.
najwiecej oséb korzystato ze stron internetowych lub aplikacji jednostek admi-
nistracji publicznej, by wyszuka¢ tam potrzebne im informacje (29,3%); pobra¢
lub wydrukowac formularze urzedowe (29,1%); wysta¢ wypetnione deklaracje
podatkowe (28,9%); uzyskac dostep do informacji osobistych przechowywa-
nych przez jednostki administracji publicznej (25,4%) oraz odebra¢ urzedowa
korespondencje (23,2%). W 2022 r. klienci urzed6éw przez internet sktadali tez
wnioski o $wiadczenia lub uprawnienia (15,9%); dokonywali rezerwacji lub
umawiali wizyte (13,2%); korzystali z publicznych baz danych lub rejestrow
(8,1%) oraz sktadali wnioski o urzedowe dokumenty lub akty (6,1%)%. Pro-
gnozowac nalezy, ze wzrost ten bedzie stale nastepowat ze wzgledu m.in. na
wdrazanie przepiséw unijnych, zmiane prawa krajowego oraz zmiane sposobu
wykonywania zadan przez administracje, a takze powszechna cyfryzacje ustug
elektronicznych.

WS$réd najbardziej znanych platform, ktére udostepniajg ustugi elektro-
niczne, wyr6zni¢ mozna m.in. Elektroniczng Platforme Ustug Administracji Pu-
blicznej (ePUAP), Portal Informacyjno-Ustugowy emp@tia, Portal Podatkowy
finanse.mf.gov.pl, Portal obywatel.gov.pl, geoportal.gov.pl, a takze platformy
dla poszczegdlnym urzeddéw, jak np. portal dla oséb ubezpieczonych w Kasie
Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego ekrus.gov.pl, Platforma Ustug Elektro-
nicznych Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych pue.zus.pl®®. Dzieki tym platfor-
mom mamy zagwarantowang mozliwos$¢ korzystania z ustug elektronicznych
praktycznie w kazdym obszarze realizacji zadan publicznych. Obserwowany
jest takze wzrost korzystania z metod weryfikacji tozsamos$ci 0séb przy pomo-
cy profilu zaufanego. Wskaznik ten nalezy diagnozowa¢ réwniez w kategorii
wzrostu zainteresowania przez obywateli elektronicznymi ustugami publiczny-
mi. Informatyzacja administracji publicznej powinna przynies$¢ efekt w posta-

36 ]. Janowski, Administracja elektroniczna, Warszawa 2009, s. 53.

37 Raport Spoteczenstwo informacyjne w Polsce w 2022 r., https:/ /stat.gov.pl/obszary-tema-
tyczne/nauka-i-technika-spoleczenstwo-informacyjne/spoleczenstwo-informacyjne/spoleczen-
stwo-informacyjne-w-polsce-w-2022-roku,2,12.html [dostep 28.10.2023].

38 P, Swital, Elektroniczne ustugi publiczne dla obywateli - zarys problematyki, ,Przeglad Pra-
wa Administracyjnego” 2022, nr 5, s. 138.
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ci wzrostu dostepnosci i efektywnos$ci Swiadczenia ustug publicznych. Jak juz
wspomniano, wigze sie to z ukazaniem dzieki cyfryzacji administracji nowo-
czesnej i w pelni dostepniej, przejrzystej, funkcjonalnej oraz zrozumiatej. Jak
zauwaza A. Monarcha-Matlak, ,wdrazajac profesjonalnie programy i projekty,
w ramach dtugofalowej strategii nalezy pamieta¢ o kompleksowym ksztatceniu
i uswiadamianiu spoteczenstwa, jakie korzysSci niosa z soba nowe rozwigzania,
woéwczas obywatele sami beda zainteresowani efektywna i nowoczesng admi-
nistracjg. Sami beda takze wspierali wysitki modernizacyjne stuzace poprawie
jakos$ci ustug administracyjnych”*’.

Stusznie stwierdza M. Ganczar, Ze e-administracja jest niezbednym wy-
znacznikiem skutecznych struktur panstwowych, zapewniajacych obywatelom
i firmom mozliwo$¢ dziatania we wspotczesnych realiach cywilizacyjnych*’. Tak
zatozone $wiadczenie ustug opiera sie na zapewnieniu obywatelowi komunika-
cji elektronicznej z urzedem. W modelu tym akcentuje sie wykorzystanie narze-
dzi teleinformatycznych z dostepem internetu, a takze obstuge obywatela przy
uzyciu poczty elektronicznej. Dziatanie to wpisuje sie w przyjeta w ustawodaw-
stwie definicje komunikacji elektronicznej. Niekiedy, jak zauwaza ]. Korczak,
w odniesieniu do odbywania sesji organéw stanowigcych j.s.t. w trybie zdalnym,
a wiec takim, ktéry wykorzystuje Srodki komunikacji elektronicznej, powoduje
to problemy natury technicznej. Wskazuje on, Ze do zdalnego komunikowania
sie konieczne sg nie tylko urzadzenia teleinformatyczne i wspotpracujgce z nimi
narzedzie programowe, ktére umozliwia indywidualne porozumiewanie sie na
odlegtos¢, ale przede wszystkim urzadzenie elektroniczne, z ktérych moze by¢
generowana informacja pisemna, stowna i wizualna*'. Warto przy tym zauwa-
zy¢, ze brak regulacji w zakresie komunikacji elektronicznej (zdalnej) w okresie
pandemii COVID-19 w wielu przypadkach powodowat chaos w zakresie poszu-
kiwania alternatywnej komunikacji do form tradycyjnych. Dziatania takie wy-
musity bowiem konieczno$¢ wypracowania rozwigzan prawnych majacych na
celu zapewnienie sprawnosci funkcjonowania panstwa. Rozwiagzania te przy-
czyniaja sie réwniez do rozwoju ustug elektronicznych.

Proces rozwoju e-ustug nie zawsze jest wyborem samego obywatela, ale
panstwa realizujacego na rzecz spoteczenstwa okreslone ustugi. Wigze sie on

39 A. Monarcha-Matlak, Obowigzki administracji w komunikacji elektronicznej, Warszawa
2008, s.203-204.

* M. Ganczar, Informatyzacja administracji publicznej. Nowa jakos¢ ustug publicznych dla
obywateli i przedsiebiorcéw, Warszawa 2009, s. 40.

*1 J. Korczak, Odbywanie sesji organéw stanowiqgcych jednostek samorzqdu terytorialnego
w trybie zdalnym. Problemy ustrojowe, proceduralne i konstytucyjne, [w:] E. Ura (red.), Funkcjono-
wanie administracji publicznej w okresie pandemii COVID-19, Rzeszéw 2022, s. 33.

305



Joanna Smarz, Pawet Swital

ze zmianami przepiséw prawnych. Przyktadem takiego dziatania jest chociaz-
by ustuga e-doreczenia w postepowaniu podatkowym (skarbowym), stanowi
ona kolejny etap wprowadzania zmian w strone automatyzacji komunikacji
przedsiebiorcéw z urzedami. W lipcu 2022 r. uruchomiona zostata nowa ustu-
ga e-Urzedu Skarbowego, gdzie podatnicy moga elektronicznie zatatwi¢ wie-
le spraw. Wedtug planéw od 1 paZdziernika 2024 r. dziatalno$¢ gospodarcza
w CEIDG zatozy¢ bedzie mozna wytacznie droga elektroniczna. Takie przejscie
w zakresie wykonywania ustug publicznych wymusza na przedsiebiorcach
zmiane wyboru Swiadczenia ustug publicznych. Stuzy¢ ma ono standaryzacji
w zakresie wykonywania zadan publicznych oraz tatwiejszej i sprawniejszej ko-
munikacji z urzedem. Zasadniczym celem procesu informatyzacji administracji
publicznej, jak stusznie zauwaza M. Kotulska, jest zapewnienie mozliwosci elek-
tronicznej obstugi obywateli i innych zainteresowanych podmiotéw przez or-
gany wtadzy publicznej*?. Rozwdj e-administracji jest naturalng konsekwencja
roli, jaka przypisuje sie informatyzacji i rozwigzaniom informatycznym w spo-
teczenstwie informacyjnym*:. Dzieki elektronicznym ustugom publicznym cel
ten moze zostac osiggniety.

4. Sztuczna inteligencja w dziataniach administracji jako
narzedzie wzmacniajgce administracje elektroniczng

Problematyka unormowania sztucznej inteligencji w zyciu spotecznym,
w tym administracji publicznej, budzi liczne kontrowersje. Jednak jej rozwia-
zania przyczynic¢ sie moga réwniez do rozwoju administracji elektroniczne;j.
Jest to mozliwe dzieki wprowadzeniu rozwigzan sztucznej inteligencji do
automatyzacji zadan manualnych, poprawy jakosci obstugi petenta, skréce-
nia czasu wydawania decyzji, a takze usprawnienia procesu funkcjonowania
urzedu. Zatozenie takie wskazuje juz bez gtebszej analizy, Ze cechy te sg po-
dobne do tych. jakie ma rowniez administracja elektroniczna. W doktrynie
pojawia sie pojecie ,robotyzacji stosowania prawa administracyjnego”, jak
zauwaza ]. Dobkowski ,istniejg mozliwosci automatyzacji réznych czynnoS$ci
[...] podejmowanych w trakcie administracyjnego stosowania prawa, jednak-
ze [...] postepowanie administracyjne nie poddaje sie gruntownej automaty-

2 M. Kotulska, Wykorzystanie srodkéw komunikacji elektronicznej w postepowaniu admini-
stracyjnym, PPP 2012, nr 9, s. 23.

* D. Fleszer, Funkcjonowanie elektronicznej administracji na przyktadzie EPUAP, ,Roczniki
Administracji i Prawa” 2012, nr 12, s. 128.
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zacji”**. Zagadnienie to odnie$¢ mozna zaréwno do wdrazania informatyzacji,
cyfryzacji administracji, jak i wdrazania sztucznej inteligencji. Budzi to nadal
obawy dotyczace prowadzonych postepowan czy tez wykonywania zadan
w petni zautomatyzowanych urzedach, w ktérych zanika brak relacji obywa-
tel-urzednik, a czynno$ci wykonywane sa czesto mechanicznie.

Wedtug Polityki Rozwoju Sztucznej Inteligencji w Polsce nalata 2019-2027
sztuczna inteligencja jest systemem informatycznym (dziatajacym w postaci
oprogramowania software lub w postaci zintegrowanej w urzadzeniu fizycznym
hardware) stworzonym przez cztowieka, ktéry rozwiazuje ztoZone problemy
funkcjonuje w wymiarze zaréwno fizycznym, jak i cyfrowym. System taki funk-
cjonuje, postrzegajac swoje otoczenie poprzez pozyskiwanie i interpretacje zgro-
madzonych, ustrukturyzowanych i nieustrukturyzowanych danych, wycigganie
wnioskow z dostepnej wiedzy, przetwarzanie informacji uzyskanych na podsta-
wie tych danych po to, aby podejmowac¢ decyzje co do najlepszego dziatania dla
osiggniecia zatozonego celu®.

Ramy wykorzystania SI w administracji publicznej w Polsce opisano w do-
kumencie ,Polityka dla rozwoju sztucznej inteligencji w Polsce od roku 2020,
Podkreslono m.in. konieczno$¢ wdrozenia SI w dziataniach administracji w celu
automatyzacji procedur (tam, gdzie jest to mozliwe) oraz usprawnienie efektyw-
nosci i skutecznosci zatatwiania spraw publicznych. Wazne jest podkreslenie, Ze
decyzje administracyjne wydajg urzednicy, a nie sztuczna inteligencja. Algorytm
stuzy¢ ma natomiast poprawie efektywnosci funkcjonowania administracji, ana-
lizie materiatéw, dowoddw moze przyspieszy¢ segregowanie dokumentow czy
wyszukiwanie niezbednych informacji. Jak zauwaza E.A. Ptocha, zgodnie przyj-
muje sie, ze sztuczna inteligencja jest wykorzystywana w systemach SI, ktére
moga stanowi¢ oprogramowanie dziatajgce w wirtualnym S$wiecie (m.in. asy-
stenci gtosowi, oprogramowanie do analizy obrazu, wyszukiwarki, systemy roz-
poznawania mowy i twarzy) lub wbudowane w urzadzenia (np. zaawansowane
roboty, samochody autonomiczne, drony lub aplikacje Internet of Things)*’.

Narzedziem sztucznej inteligencji jest wykorzystywany w ramach wirtu-
alnych (cyfrowych) urzedéw modut e-urzednik. Odpowiada on m.in. za obstuge

* ]. Dobkowski, Rola ,mqdrej” maszyny w stosowaniu prawa przez organy administracji pu-
blicznej, ,Journal Of Modern Science” 2022, t. 1/48, s. 34.

% Polityka rozwoju sztucznej inteligencji w Polsce na lata 2019-2027, https://www.gov.pl/
attachment/0aa51cd5-b934-4bcb-8660-bfecb20ea2a9 [dostep 28.10.2023].

6 Uchwata nr 196 Rady Ministréw z dnia 28 grudnia 2020 r. w sprawie ustanowienia , Poli-
tyki dla rozwoju sztucznej inteligencji w Polsce od roku 2020, M.P. z 2021 r. poz. 23.

7 E.A. Ptocha, O pojeciu sztucznej inteligencji i mozliwosciach jej zastosowania w postepowa-
niu cywilnym, ,Prawo w Dziataniu Sprawy Cywilne” 2020, nr 44, s. 279.
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pytan kierowanych do urzedéw. Jest to jedno z narzedzi obstugiwanych przez
algorytmy sztucznej inteligencji. Dziata na zasadzie mozliwo$ci wideorozmowy
czy tez czatu, na ktérym obywatel ma mozliwos¢ zadawania pytan. Wirtualny
urzednik na podstawie stworzonej przez pracownikéw urzedu bazy z informa-
cjami jest w stanie udzieli¢ odpowiedzi obywatelowi. Rozwigzanie takie obser-
wowa¢ mozemy m.in. w obstudze bankdéw, gdzie urzadzenie to nazywane jest
np. wirtualnym doradca. Ma ono na celu odciazenie urzednikéw od udzielania
odpowiedzi na proste pytania kierowane do urzedu czy tez usprawnienie potg-
czen z poszczegdlnymi stanowiskami, wydziatami, departamentami w urzedzie
majacymi zatatwié sprawe urzedowa. Narzedzie to moze petni¢ takze funkcje
pomocnicze dla jednostek takich jak Biuro Obstugi Mieszkancéw.

Podsumowanie

Rozwdj informatyzacji administracji publicznej przyczynia sie do zmia-
ny sposobu wykonywania zadan w administracji publicznej. Zwigzane jest to
z rozwojem nowych technologii, ale takze poszukiwaniem przez panstwo no-
wych form zatatwiania spraw publicznych i realizacji natoZonych na nie zadan.
Powszechne staje sie wykorzystanie internetu oraz e-komunikacji. Dziatania
takie sg zwigzane z wdrazaniem przepisOw prawa unijnego, jak rowniez z re-
alizowanymi strategiami informatyzacji. Wigze sie to z nieustannym rozwojem
spoteczenstwa informatycznego. Powszechne staje sie rowniez dazenie do pod-
noszenia poziomu jakoSci §wiadczonych ustug, ich dostepnosci, przejrzystosci
oraz funkcjonalno$ci. Informatyzacja jest obecna we wszystkich rodzajach po-
stepowan. Jej zastosowania obserwowa¢ mozna w dziatalno$ci urzedéw, poste-
powaniu administracyjnym, prawie budowlanym, postepowaniu podatkowym,
a takze innych procedurach.

Do rozwoju ustug elektronicznych przyczynita sie ro6wniez pandemia
COVID-19. Wymusita ona wdrozenie e-ustug publicznych, ktore czesto byty na-
dal w fazie pilotazowej. Pokazata réwniez, ze w wielu przypadkach administracja
nie ma narzedzi do komunikacji elektronicznej do zatatwiania spraw publicznych.
Przyczynito sie to do poszukiwania nowych rozwigzan, jak i wymusito ich unor-
mowanie na gruncie prawa krajowego. Sytuacja ta pozwolita takze naby¢ obywate-
lom doswiadczenie w zakresie korzystania z ustug elektronicznych, co przyczynia
sie do wzrostu zaufania do tego typu ustug. Zauwazalny jest réwniez na podstawie
danych statystycznych GUS stalty wzrost wyboru ustug elektronicznych.

Prébujac odpowiedzie¢ na pytanie, czy administracja elektroniczna moze
by¢ przyjazna dla obywateli, wskaza¢ mozna na jej podstawowe cechy. Daje ona
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mozliwo$¢ zalatwienia sprawy przy uzyciu platformy elektronicznej, wirtual-
nego (cyfrowego) urzedu, ktéry jest w petni wystandaryzowany. Ustugi zaufa-
nia publicznego zyskujg wyzszy poziom zaufania. Do optymalizacji procesow,
szybkosci zatatwiania sprawy przyczyniajg sie réwniez narzedzia sztucznej in-
teligencji, ktére odciazy¢ moga docelowo urzednikéw administracji publicznej
od nieskomplikowanych czynnosci administracyjnych. W doktrynie wykazuje
sie takze m.in. takie zalety, jak peina dostepnos¢ urzedu 24 godziny na dobe
przez 7 dni w tygodniu. Daje to obywatelowi mozliwo$¢ zatatwienia sprawy
w dogodnym dla siebie czasie oraz z dowolnego miejsca.

Aby dziatania byty w peni skuteczne, potrzeba rozwoju infrastruktury in-
formatycznej i dostepu do sieci szerokopasmowego internetu. Wymagane sta-
nie sie rdwniez podniesienie kompetencji cyfrowych urzednikéw administracji
publicznej, a dla nowych pracownikéw wazne jest state nabywanie w procesie
ksztatcenie kompetencji cyfrowych. Wymagane jest takze podnoszenie pozio-
mu bezpieczenstwa swiadczonych ustug publicznych. Powoduje to wzmocnie-
nie ochrony systemow teleinformatycznych, wdrozenie zasad cyberbezpieczen-
stwa, jak réwniez uregulowanie tego typu zagrozen i odpowiedzialnosci za ich
naruszenie. Takie dziatania przyczyniac sie bedg do statego zwiekszania pozio-
mu zaufania do ustug elektronicznych. Konieczne stajg sie takze: promowanie
e-ustug i promocja ich atrakcyjnosci.






