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Streszczenie 
 
 Celem artyku u jest rekomendacja dzia a , które mog  zwi kszy  popularno  
cyfrowej administracji publicznej. Opisane zostan  portale internetowe dedykowane 
udost pnieniu us ug cyfrowych administracji publicznej w wybranych krajach UE.  
S owa kluczowe: us ugi cyfrowe administracji publicznej, Open Government Data. 
 
 
Wprowadzenie 
 
 Wed ug raportu ONZ w pierwszej dziesi tce krajów charakteryzuj cych si  
najwi kszym poziomem rozwoju e-government na wiecie znajduj  si  tylko trzy 
kraje UE: Francja i Holandia na pozycji 4 i 5 oraz Finlandia na 10 (ONZ 2014). 
Polska zaj a w nim 42. miejsce, czyli nieco lepiej ni  w 2012 r., kiedy zajmowa a 
47. pozycj . Zatem dzia ania wspieraj ce rozwój cyfrowych us ug administracji 
publicznej s  nadal jednym z priorytetów w ca ej UE. 
 Raport Komisji Europejskiej (KE 2013) opublikowany w 2013 r. jest pierw-
szym wynikiem pomiaru us ug publicznych online zgodnym z dokumentem 
eGovernment Benchmark Framework 2012–2015 (KE 2012). Podsumowuje naj-
wa niejsze wnioski z badania przeprowadzonego w 2012 r. w ród ponad 28 tys. 
europejskich internautów. Raport ten zwraca szczególn  uwag  na cztery zagadnie-
nia: zorientowanie na u ytkownika, przejrzysto , transgraniczn  mobilno  oraz 
kluczowe czynniki wp ywaj ce na cyfrowe us ugi publiczne. W UE rednio 72% 
wszystkich us ug publicznych dost pne jest poprzez media elektroniczne. Ich do-
st pno  dla obcokrajowców wynosi rednio 42%, czyli o 30 punktów procento-
                                                 

1  Wydzia  Zarz dzania, Katedra Informatyki.  



Portale administracji publicznej w wybranych krajach UE 552 

wych mniej ni  dla obywateli w asnego kraju. Cho  na stronach rz dowych zadba-
no o ich u yteczno  poprzez zastosowanie ró nych form wsparcia, ocenionych na 
poziomie 78%, to jednak ich atwo  obs ugi oszacowana zosta a o 20 punktów 
procentowych ni ej (KE 2013, s. 25). Przejrzysto  oceniono tylko na poziomie 
48%, przede wszystkim ze wzgl du na brak dostatecznych informacji podczas 
wiadczenia us ug administracji elektronicznej. Obywatele chcieliby zatem podczas 

korzystania z us ug online wiedzie , czy ich wniosek elektroniczny zosta  odebrany, 
gdzie znajduje si  w ca ym procesie, oraz jakie s  etapy procesu obs ugi danej us u-
gi cyfrowej. Poziom przejrzysto ci oceniono nieco lepiej w przypadku us ug dla 
instytucji. Wed ug raportu 5 czynników uznanych za kluczowe, czyli niezb dne do 
istnienia cyfrowych us ug publicznych (eID2, eDocuments, autentyczno  e- róde , 
repozytoria oraz SSO3), uwzgl dnionych jest tylko dla mniej ni  po owy (bo dla 
49%) przypadków, w których mog  by  stosowane. Poziom wdra ania ró ni si  
znacznie od rednio 35% w przypadku repozytoriów do 62% eID (KE, 2013, s. 49). 
Nawet najbardziej powszechnie stosowane eID jest jeszcze dalekie od pe nego 
wdro enia. 
 Mimo, e ka dy Europejczyk mia  w 2012 r. dost p do Internetu, a wi kszo  
posiada a umiej tno ci, aby go u y , to nadal znacz ca grupa, bo a  38%, nie ko-
rzysta a z kana u internetowego w przypadku us ug publicznych i nie zamierza 
robi  tego w przysz o ci. Statystyki wybranych krajów ilustruje tabela 1. 
 

Tabela 1 
U ytkownicy publicznych us ug cyfrowych 

 

Kraj 
U ytkownicy 
preferuj cy  

e-us ugi 

U ytkownicy  
nie preferuj  kana u 

elektronicznego 

Potencjalni u yt-
kownicy Przeciwnicy 

Francja 32% 18% 13% 37% 

Polska 22% 12% 17% 48% 

Portugalia 41% 13% 13% 33% 

Finlandia 42% 17% 16% 25% 

Wielka 
Brytania 43% 16% 14% 27% 

UE 32% 14% 16% 38% 

ród o:   opracowanie w asne na podstawie (Country Factsheets E-Government 2014). 
 

                                                 
2  Elektroniczna identyfikacja. 
3  Single Sign On –dost p do wielu stron bez konieczno ci wielokrotnego logowania. 
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 Zauwa y  nale y, e w badanu UE nie zosta o wyja nione, czy ankietowani byli 
rzeczywistymi, czy potencjalnymi u ytkownikami wybranych 7 us ug. Mo na jedynie 
spekulowa , e skoro nie uwzgl dnia si  ich w ilo ciowych badaniach (gdzie znale  
mo na jedynie dane na temat u ytkowników najpopularniejszej e-us ugi publicznej, 
czyli elektronicznego wysy ania rocznych zezna  podatkowych), to bardzo ma y 
odsetek obywateli z nich korzysta i badani nie byli u ytkownikami wszystkich sied-
miu (tym bardziej e 54% nie by o klientami e-administracji).  
 W wi kszo ci krajów administracja centralna przygotowa a portale interneto-
we dedykowane obywatelom (Tambouris, Spanos 2002, s. 281). Zwykle skupiaj  
one w jednym miejscu pe n  ofert  us ug administracji publicznej, cho  bardzo 
cz sto najpopularniejsza us uga realizowana jest na innej platformie (Papi ska- 
-Kacperek 2013, s. 157). Idea tworzenia takich miejsc w sieci powinna gruntownie 
zmieni  sposoby wiadczenia us ug (Bellamy 2002, s. 213). W artykule zanalizo-
wane zostan  portale us ug e-administracji w wybranych krajach UE, z uwzgl d-
nieniem oferty, sposobu uwierzytelniania oraz popularno ci.  
 
 
1. Portal cyfrowych us ug publicznych we Francji 
 
 Rz d francuski opracowa  stron  internetow  service-public.fr, która uprasz-
cza dost p do informacji administracyjnych (Jupp 2003). Istnieje tu oko o 200 fol-
derów, 2500 arkuszy danych i odpowiedzi na najcz ciej zadawane pytania oraz 
kilka tysi cy linków do przydatnych zasobów, w tym formularzy, procedur interne-
towych, tekstów informacyjnych, publicznych stron internetowych itp. Mo na tu 
znale  wiele praktycznych rad, modu y obliczeniowe, formularze do pobrania, 
standardowe pisma. Strona odsy a do g ównych portali pa stw UE, instytucji euro-
pejskich i organizacji mi dzynarodowych. Us ugom internetowym po wi cona jest 
strona mon.service-public.fr, gdzie w styczniu 2015 r. dost pnych by o 11 tys. 
us ug krajowych, 70 tys. lokalnych. Serwis ten wymaga utworzenia konta, w 2012 
r. by o ich ponad 4 miliony. 
 Strona service-public.fr zosta a utworzona w 2000 r. i przebudowana w 2009 
r., w 2008 r. powsta  serwis mon.service-public.fr. Od 2005 r. wprowadzono proce-
dury jako ci dla tworzenia i zarz dzania tre ci  portalu. Wysokie standardy przy-
nios y efekty, wiadczy o tym sta y wzrost liczby odwiedzaj cych oraz wysoki 
poziom zadowolenia u ytkowników (96% w 2008 r. przy ponad 4 mln odwiedzaj -
cych miesi cznie). Podstawowe informacje o portalu service-public.fr mo na uzy-
ska  w 3 j zykach obcych (angielski, niemiecki i hiszpa ski). 
 W raporcie UE w 2013 r. portal nie by  uwzgl dniony jako ca o , a 4 jego 
elementy zaliczono do posiadaj cych tylko podstawowe funkcjonalno ci. Jednak 
jak wspomniano, Francja jest liderem w raporcie ONZ. 
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2. Portal cyfrowych us ug w Portugalii 
 
 W Portugalii zbudowano Portal Obywatela portaldocidadao.pt, który jest 
miejscem dost pu do wszystkich organów administracji publicznej. Mo na tu sko-
rzysta  z us ug internetowych wiadczonych przez w adze publiczne, jednak wi k-
szo  wymaga u ycia bezpiecznego uwierzytelnienia Cartão de Cidadão (Grudzi -
ska-Kuna, Papi ska-Kacperek, s. 28). Zatem by w pe ni korzysta  ze wszystkich  
e-us ug, nale y za o y  konto i powi za  z nim kart  Cartão de Cidadão. Obecnie 
portal oferuje ponad 950 us ug, udost pnianych przez cznie 163 instytucje pu-
bliczne. Portal odsy a te  do innych miejsc, gdzie mo na skorzysta  z pozosta ych 
us ug cyfrowej administracji.  
  Strona powsta a w 2007 r. Jej tre  udost pniona zosta a tylko w j zyku por-
tugalskim. Obywatele korzysta  mog  z pomocy tekstowej i telefonicznej. W ra-
porcie UE jest najcz ciej wyst puj cym miejscem dost pu do badanych us ug 
cyfrowych, bardzo cz sto zakwalifikowanych do grupy zaawansowanych. 
 
 
3. Polski portal cyfrowych us ug publicznych 
 
 Wst pna koncepcja portalu dedykowanego przeniesieniu us ug publicznych na 
platform  cyfrow , nazwanego pierwotnie Wrotami Polski, powsta a w 2002 r. 
Platforma Us ug Administracji Publicznej ePUAP uruchomiona zosta a w 2008 r. 
Korzystanie z niej wymaga za o enia konta, jednak by sta  si  u ytkownikiem 
us ug cyfrowych, konieczne jest albo posiadanie podpisu cyfrowego, albo stworze-
nie zaufanego profilu – co wi e si  z jednorazowym obowi zkiem stawienia si  
w wytypowanych urz dach, a od 2014 r. zrobi  to mo na na poczcie4. W styczniu 
2015 r. na portalu funkcjonowa o ponad 340 tys. zaufanych profili. Obywatele maj  
do wyboru bardzo bogaty katalog us ug, jednak urz dy nie maj  obowi zku „wy-
stawiania” swoich us ug, zatem nadal wiele urz dów lokalnych i centralnych dzia a 
na innych platformach, do niektórych z nich ePUAP mo e przekierowa . Nie ma 
jednak czno ci z platform  najpopularniejszej us ugi, czyli elektronicznego wysy-
ania rocznych deklaracji PIT.  

 Podstawowe informacje o portalu s  dost pne w j zyku angielskim. Podobnie 
jak na poprzednich stronach skorzysta  mo na z pomocy tekstowej i telefonicznej. 
W raporcie UE portal nie by  badany jako ca o , ale do zaawansowanych zaliczono 
grup  us ug zwi zanych ze zdarzeniami yciowymi. 
 
 
  

                                                 
4  Od grudnia 2014 r. w 5 urz dach pocztowych, a wkrótce w ca ym kraju. 
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4. Brytyjski portal us ug e-administracji 
 
 Strona gov.uk jest miejscem, gdzie mo na znale  informacje o us ugach 
urz dowych w Wielkiej Brytanii. Z us ug internetowych mo na skorzysta  na stro-
nie gateway.gov.uk. Takie podej cie posiadania kilku stron internetowych dla ró -
nych celów (informacyjnych, us ug) jest typowe dla wielu krajów europejskich. 
Strona gateway.gov.uk wymaga zarejestrowania si  i zalogowania (mo liwe ró ne 
sposoby uwierzytelnienia, tak e z cyfrowym certyfikatem). W przypadku najprost-
szej metody (login i has o) z us ug mo na korzysta  dopiero po wprowadzeniu kodu 
aktywacyjnego, który obywatel otrzymuje tradycyjn  poczt .  
 Portal uruchomiono w 2002 r., posiada dwie wersje j zykowe: angielsk  
i walijsk . W 2009 r. udost pnia  ponad 100 aktywnych us ug przygotowanych 
przez ponad 50 urz dów. Skorzysta  tu mo na z pomocy tekstowej i telefonicznej. 
 
 
5. Portal us ug e-administracji w Finlandii 
 
 Finlandia posiada rz dowy portal informacyjny valtioneuvosto.fi oraz suomi.fi 
dedykowany e-us ugom publicznym, jak równie  wdra aniu idei otwartego rz du. 
Strona suomi.fi przygotowana zosta a w trzech j zykach (fi skim, szwedzkim oraz 
angielskim). Po za o eniu konta obywatel mo e korzysta  z listy oferowanych  
e-us ug, a tak e otrzymywa  oficjalne decyzje i powiadomienia. Mo na si  zareje-
strowa  za pomoc  bankowego kodu PIN, mobilnego cyfrowego certyfikatu lub 
elektronicznego dowodu osobistego. Ze strony mo na przej  do banku informacji 
Infopankki.fi dedykowanego obcokrajowcom, gdzie w 14 j zykach udost pniono 
podstawowe informacje przydatne dla osób przybywaj cych do Finlandii (Papi -
ska-Kacperek, Pola ska 2015). 
 Pierwsza wersja portalu suomi.fi powsta a w 2002 r. (Sidoroff, Hyvönen 
2005), obecna funkcjonuje od 2014 r.. W statystykach raportu UE portal sklasyfi-
kowano jako posiadaj cy podstawowe funkcjonalno ci. 
 
 
6. Porównanie portali us ug publicznych 
 
 Portale cyfrowych us ug publicznych zwykle tworzone s  z my l  o obywate-
lach w asnego kraju, st d bez bieg ej znajomo ci j zyków lokalnych trudno z nich 
korzysta . Powy sza analiza opiera a si  g ównie na informacjach znajdowanych na 
badanych stronach – nie wszystkie s  porównywalne, najcz ciej podawano liczb  
us ug, ale nie ma klasyfikacji, czy wszystkie s  w pe ni cyfrowe. Zwykle korzysta-
nie z danego serwisu wymaga za o enia konta – nie zawsze informowano, ile takich 
kont ju  powsta o oraz jak cz sto loguj  si  ich w a ciciele.  

 



Portale administracji publicznej w wybranych krajach UE 556 

Tabela 2 
Porównanie wybranych portali e-government 

 

Kraj Rok powstania Liczba us ug Liczba kont Liczba wizyt 
miesi cznie 

Liczba 
j zyków 

gateway.gov.uk 2002 ponad 100. b.d. b.d. 2 

suomi.fi 2002 b.d. b.d. b.d. 2 

portaldocidadao.pt 2007 ponad 950 b.d. b.d. 1 

epuap.gov.pl 2008 b.d. ponad 340 
tys. b.d. 2 

mon.service-
public.fr 2009 ponad 11000  prawie  

5 mln 10 mln 4. 

ród o:  opracowanie w asne na podstawie danych z portali w styczniu 2015 r. 
 
 W celu porównania portali skorzystano z rankingów: Alexa Internet oraz Si-
milarWeb. Dane z obu potwierdzaj  ich u ycie g ównie przez obywateli danego 
kraju. Tabela 3 wskazuje, e strony udost pniaj ce cyfrowe us ugi publiczne zajmu-
j  dalekie pozycje w rankingach krajowych. Jednak obywatele z us ug administracji 
publicznej korzystaj  kilka razy w roku, zatem trudno porównywa  je np. z porta-
lami spo eczno ciowymi. Zauwa y  nale y, e nie s  to krótkie wizyty, ich czas jest 
zbli ony do wizyt stron z pocz tku rankingów. W przypadku gdy na ró nych stro-
nach zawarto informacje i us ugi cyfrowe – strony informacyjne odnotowuj  znacz-
nie wi cej ods on. Mo e to oznacza , e obywatele cz ciej poszukuj  tylko infor-
macji. Konieczno  posiadania cyfrowego podpisu, nie zawsze darmowego, nadal 
jest przeszkod  w stosowaniu przygotowanej oferty. Wci  stosunkowo niskie u y-
cie us ug publicznych online, szczególnie w odniesieniu do du ej popularno ci  
e-banking czy e-commerce, rodzi potrzeb  szukania nowych rozwi za . Rz dom, 
które przeznaczy y na wdro enie cyfrowych us ug znaczne rodki i z powodu ni-
skiego ich u ycia nie dostrzegaj  oszcz dno ci, jakie mia y z tego wynika , zale e  
powinno na poprawieniu statystyk. 
 Now  inicjatyw  jest tworzenie portali Open Government Data (OGD). Ich 
celem jest upublicznianie danych tworzonych przez administracj  oraz ich swobod-
ne u ywanie i rozpowszechnianie. Wydawa  by si  mog o, e jest to inicjatywa dla 
specjalistów, bowiem g ównym zamierzeniem publikowania np. publicznych baz 
danych by o dostarczenie zasobów twórcom oprogramowania. Warunkiem powinno 
by  upublicznianie tworzonych w ten sposób aplikacji na wolnych licencjach. Jed-
nak dodatkow  korzy ci  z udost pnienia danych publicznych jest przybli anie 
obywatelom, w jaki sposób podejmowane s  decyzje urz dowe, co poprawi  mo e 
transparentno  instytucji publicznych (Jansen i in. 2012). Na portalach OGD, 
oprócz baz danych, pojawia  si  zacz y blogi i listy dyskusyjne umo liwiaj ce 
obywatelom otwart  debat  na interesuj ce ich tematy. W ten sposób funkcjonal-
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no  platform w pewnym stopniu przypomina  zaczyna portale spo eczno ciowe. 
Cho , jak wida , na wielu zadbano o wieloj zyczny interfejs, to jednak przeznaczo-
ne s  nadal g ównie dla obywateli danego kraju. 
 

Tabela 3 
Statystyki popularno ci portali e-administracji 

 

Kraj 

Pozycja w krajowym 
rankingu 

Szacunkowe 
wizyty  

1.12.2014 

redni czas 
na stronie 

w minutach 

Odsetek odwiedzaj cych 
z kraju ojczystego 

Alexa SimilarWeb SimilarWeb SimilarWeb Alexa SimilarWeb 

epuap.gov.pl 1 540 1 222 430 000 8,23 98,8% 95,3% 

mon.service-
public.fr 113 b.d. 1 450 000 7,22 92,1% 94,05 

service-public.fr 108 126 11 700 000 3,30 92,1% 91,9% 

gateway.gov.uk 304 292 6 150 000 3,07 98,9% 98,5% 

gov.uk 41 49 40 200 200 3,44 72,5% 79,2% 

portaldocidadao.pt 645 753 300 000 3,14 85% 84,5% 

suomi.fi 86 93 1 900 000 4,03 95,7% 97,1% 

ród o:   opracowanie w asne na podstawie danych Alexa i SimilarWeb. 
 

Tabela 4 
Wybrane portale Open Data 

 
Kraj i adres portalu OGD Rok powstania Wersje j zykowe Liczba baz danych 

Wielka Brytania data.gov.uk 2010 1 ponad 13 tys. 

Hiszpania datos.gob.es 2011 1 ponad 4000 

W ochy www.dati.gov.it 2011 1 8843 

Belgia data.gov.be 2013 4 116 

Francja www.data.gouv.fr 2013 3 13 826 

ród o:   opracowanie w asne na podstawie (Papi ska-Kacperek, Pola ska 2015). 
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Podsumowanie 
 
 W UE zdecydowana wi kszo  us ug publicznych mo liwa jest do realizacji 
poprzez kana y elektroniczne. Jednak wi kszo  obywateli z tej oferty nie korzysta. 
Portale dedykowane prowadzeniu obywateli poprzez us ugi i instytucje urz dowe 
nadal nie s  bardzo popularne, cho  cieszy, e badani internauci pozytywnie ocenia-
j  wiele ich funkcjonalno ci. Nale y postawi  pytanie: czy musz  by  równie popu-
larne jak np. Facebook, bowiem zwykle obywatele korzystaj  z us ug publicznych 
tylko kilka razy w roku. Nie wszystkie analizowane strony pozwalaj  na zdalne 
za atwianie spraw urz dowych, ale coraz rzetelniej informuj  o przygotowanej 
ofercie. Wolno rosn ce statystyki u ytkowników nie pozwalaj  zauwa y  oszcz d-
no ci, jakie powinny przynosi  inwestycje w e-government. W zwi zku z tym 
w UE promowane jest podej cie Open Government Data, czyli otwieranie danych, 
procesów i us ug, by zapewni  lepsze, bardziej atrakcyjne us ugi, potencjalnie po 
ni szych kosztach. Stworzy to mo liwo ci rozwoju i zwi kszy odpowiedzialno  
i zaufanie. Pozwoli tak e obywatelom uczestniczy  w projektowaniu, tworzeniu 
i dostarczaniu cyfrowych us ug publicznych.  
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WEB PORTALS OF DIGITAL PUBLIC ADMINISTRATION  
IN SELECTED EU COUNTRIES 

 
 

Summary 
 
 The article describes the portals dedicated digital public services in selected EU 
countries. The purpose of this article is to recommend actions that can increase the pop-
ularity of digital public administration.  
Keywords: digital public services, Open Government Data. 
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