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Нарастающая интенсификация экономического развития, глобализа-
ция мирохозяйственных связей ведут к использованию новейших техноло-
гий и переходу к информационному обществу. Управление государством 
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в таком обществе требует построения электронного правительства с ис-
пользованием новейших технологий ИКТ и предоставления электронных 
государственных услуг внутренних и трансграничных.

Вступление Польши в Европейский союз заставило польскую эконо-
мику приспособиться к европейским стандартам, а также вынуждает стре-
миться к полной интегрированной информатизации польских учреждений 
и институций с использованием новейших коммуникационных технологий, 
совершенствующих общение со всеми институциями, учреждениями и по-
сетителями. Введение новых информационных технологий в сферу адми-
нистративных действий приводит к возникновению широкой сферы пред-
лагаемых облегчений и возможностей.

Современное государство XXI в. должно обеспечить своим гражданам 
контакты с учреждениями и институциями электронным путем. Грамот-
но проведенная информатизация публичной администрации несет с собой 
много шансов и способствует открытости и прозрачности государственно-
го сектора.

Услуги электронного правительства играют важную роль как для госу-
дарства, так и для общества. Устойчивый рост государственных расходов 
отражается в том, что потребители заинтересованы в их эффективном ис-
пользовании.

В 2000 г. ЕС в программе e-Europe определил план предоставления ус-
луг государственной администрации через Интернет. Цель этой програм-
мы заключается в предоставлении современных государственных услуг 
гражданам и создании динамичной среды для электронного бизнеса.

Для физических лиц Европейский союз рекомендует реализовать сле-
дующие услуги:

– здравоохранение (регистрация пациентов, стоимость медицинских ус-
луг, электронный файл пациента с перечнем заболеваний и лекарств, и т.д.);

– социальные пособия (взносы на фонды: пенсионный, здравоохране-
ния, несчастных случаев; пенсии, инвалидности, социальная помощь, меди-
цинское страхование и т.д.);

– выдача разрешений на строительство (разрешение на строительство 
дома, помещения для бизнеса, общественного пользования и т.д.);

– прием удаленных заявок для полиции (уведомление о печальных со-
бытиях, уничтожении государственной собственности, угрозах жизни, тер-
роризме и т.д.);

– регистрация транспортных средств (регистрация приобретенных 
транспортных средств, снятие транспортных средств с учета, выдача води-
тельских удостоверений и т.д.);

– выдача документов, удостоверяющих личность (временное удостове-
рение личности, паспорт);

– поиск работы (объявления о работе, курсы для безработных и т.д.);
– адресный стол, перемена места жительства (регистрация на постоян-

ное и временное проживание, выезд);
– библиотеки, доступ к общественным ресурсам библиотеки (библи-

отечные ресурсы, удаленный просмотр, заказ выбранных книг, журналов 
и т.д.);
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– ЗАГС, выдача актов о браке, рождении, смерти и т.д.;
– подоходный налог с физических лиц (подача налоговых деклараций, 

прием изменений в данных);
– регистрация в вуз, прием кандидатов на высшее образование (запол-

нить и отправить заявку) [3–9].
Проведенные исследования доступности и уровня развития электрон-

ных государственных услуг для физических лиц в Силезском воеводстве 
в Польше [1, 2, 5] и нынешнее состояние их развития показывают, что из 
12 перечисленных выше е-услуг только три решаются полностью онлайн 
(табл. 1). Реализация остальных девяти услуг остается на уровне 25–59 %. 
Офисы публикуют информацию на веб-сайте, а пользователи просматри-
вают сайты офисов на компьютере, в специальных информационных кио-
сках или с помощью других устройств доступа в Интернет, получая необ-
ходимую информацию. В случае более развитых услуг пользователи могут 
заполнить форму и отправить в офис или распечатать электронную форму 
для заполнения. Нынешний уровень развития электронных государствен-
ных услуг для физических лиц в Польше показан в табл. 1.

Подробный анализ электронных государственных услуг для физи-
ческих лиц, не решаемых онлайн, и построение моделей их реализации 
(организационной модели и процесса реализации услуги) позволяют вы-
явить препятствия и возможности полного их решения в электронном виде.

В виде примера рассмотрим две услуги: «Регистрация транспортных 
средств» и «Документы личности».

Основными функциональными элементами услуги «Регистрация транс-
портных средств» являются: отчетность на приобретение транспортного 
средства; изменение адреса места жительства владельца транспортного 

средства; снятие с учета транс-
портного средства в связи с кас-
сацией; плата за услугу; инфор-
мация в учреждении налоговой 
службы при заключении догово-
ра купли-продажи; информация в 
учреждение страхования транс-
портного средства о перереги-
страции. В число пользователей 
данной услуги входят владельцы 
транспортных средств, сотруд-
ники отдела коммуникации, ра-
ботники учреждений налоговой 
службы.

Процесс реализации услу-
ги «Регистрация транспортных 
средств» состоит из следующих 
действий: проверка подлинно-
сти – распределение полномочий, 
доступных для гражданина после 
проверки его личности; отчет-
ность по приобретению, измене-

Таблица 1

Современный уровень развития электрон-
ных государственных услуг для физических 

лиц в Польше (рассчитано авторами)

Административные услуги 
для физических лиц 

Уровень 
развития 
услуг, % 

Здравоохранение 50

Социальные пособия 100

Разрешение на строительство 51

Полиция – обслуживание заявок 25

Регистрация транспортных средств 49

Документы личности 50

Поиск работы 100

Адресный стол 47

Библиотеки 58

ЗАГС 47

Подоходный налог 100

Регистрация в вуз 59

Средний уровень развития услуг, % 61,33
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нию адреса места жительства владельца, снятие с учета в связи с кассацией 
транспортного средства; оформление декларации; отправка декларации; 
оплата налога или возврат разницы.

Организационная модель и модель процесса реализации услуги «Реги-
страция транспортных средств» представлены на рис. 1, 2.

1 Центральный регистр транспортных средств и водителей ЦРТ-СиВ (CEPiK).

Рис. 1. Организационная модель реализации услуги «Регистрация транспортных 
средств»1. Источник: авторская работа на основании [10]

Рис. 2. Модель процесса реализации услуги «Регистрация транспортных средств». 
Источник: авторская работа на основании [10]
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Основными рисками продвижения услуги «Регистрация транспортных 
средств» являются: изначально низкий интерес со стороны пользователей 
услуги; невысокий уровень охвата Интернетом потенциальных пользова-
телей услуги; не многим пользователям известно о возможности подачи за-
явки в электронном виде на услугу «Регистрация транспортных средств»; 
низкая частота использования услуги приводит к тому, что преимущества 
в виде экономии времени получаются небольшие; отсутствие уверенности 
в безопасности регистрации транспортного средства в электронном виде: 
страх перед отправкой конфиденциальной информации через Интернет, 
страх захвата важных документов третьей стороной; последствия в резуль-
тате введения распоряжения министра инфраструктуры от 22 июля 2002 г. 
заставляют граждан лично давать заявки в письменной форме и документы 
для регистрации транспортных средств.

Предлагаемые мероприятия для развития, распространения и устра-
нения опасностей решения услуги «Регистрация транспортных средств» 
включают следующие действия:

– популяризация интерактивных государственных услуг среди обще-
ственности;

– осуществление плана внешней коммуникации, включающего: ин-
формирование водителей и участников водительских курсов, образование 
участников водительских курсов;

– популяризация безопасности онлайновых услуг в рамках плана внеш-
ней коммуникации;

– поставка исчерпывающей информации о процессе и проверке статуса 
решаемой услуги;

– быстрое обновление информационного содержания портала Ворота 
Польши;

– поправка распоряжения, которая позволит внести заявку для регистра-
ции и перерегистрации транспортного средства через каналы электронной 
связи.

Услуга «Документы личности» имеет следующие основные функцио-
нальные элементы: подача заявки на выдачу нового удостоверения лично-
сти; подача заявки на выдачу удостоверения личности в случае кражи, по-
тери, уничтожения, обновления, изменения личных данных; плата за услугу.

Услугой пользуются граждане и сотрудники Отделения регистрации на-
селения.

Процесс реализации услуги «Документы личности» включает: провер-
ку подлинности – распределение полномочий, доступных для гражданина 
после проверки его личности; подачу заявки на выдачу нового удостовере-
ния личности; плату за услугу; проверку заявки; решение о выдаче удосто-
верения личности.

Организационная модель и модель процесса реализации услуги «Доку-
менты личности» представлены на рис. 3, 4.

Основные риски продвижения услуги «Документы личности» пример-
но те же, что и в предыдущем случае, в качестве специфического ограни-
чивающего условия можно отметить последствия введения распоряжения 
Совета министров от 21 ноября 2000 г. в Закон о регистрации населения и 
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личных паспортах, обязывающее граждан лично давать заявки для выдачи, 
обмена или отчетности потери удостоверения личности.

В качестве мероприятий для устранения опасностей решения услуги 
«Документы личности» можно предложить следующие действия:

– популяризация интерактивных государственных услуг среди обще-
ственности;

– осуществление плана внешней коммуникации, в том числе информи-
рование налогоплательщиков и их образование, популяризация безопас-
ности онлайновых услуг в рамках плана внешней коммуникации, поставка 
исчерпывающей информации о процессе и проверке статуса решаемой ус-
луги;

– быстрое обновление информационного содержания портала Ворота 
Польши,

Рис. 3. Организационная модель реализации услуги «Документы 
личности». Источник: авторская работа на основании [10]

Рис. 4. Модель процесса реализации услуги «Документы личности». 
Источник: авторская работа на основании [10]
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– поправка распоряжения, которая позволит внести заявку для выда-
чи личного паспорта через безопасные каналы электронной связи (§ 1.1 и 
§ 5.3), с определением режима подачи и форм электронных заявок.

Подробный анализ остальных электронных государственных услуг, не 
решаемых полностью онлайн для физических лиц, представлен в табл. 2.

Таблица 2
Анализ предполагаемых опасностей и предлагаемых действий для электронных 

государственных услуг для физических лиц, не решаемых онлайн*

Анализ услуг, не решаемых онлайн для физических лиц

Название 
услуги для фи-
зических лиц

Уровень 
развития 

услуги 
в %

Предполагаемые опасности Предлагаемые действия

1 2 3 4

Здраво-
охранение 

50 Первоначальный низкий инте-
рес к услуге:

Низкий уровень использования 
Интернета среди потребителей

Низкая осведомленность воз-
можности регистрации к врачу 
онлайн

Небольшая разница во време-
ни выполнения услуги онлайн и 
по телефону, что дает небольшие 
выгоды в виде экономии времени

Отсутствие уверенности в про-
цедуру регистрации к врачу он-
лайн:

Страх перед отправкой конфи-
денциальной информации через 
Интернет

Нет личного контакта с реги-
стрирующим лицом

Реализация проекта Карта 
ID для регистрации

Популяризация медицин-
ских услуг онлайн среди об-
щества, путем подачи инфор-
мации на сайте об: доступных 
медицинских услугах, длине 
очередей, качестве медицин-
ских услуг

Осуществление плана для 
внешней связи: информация 
и образование потребителей 
услуг

Содействие укреплению 
безопасности е-услуг как эле-
мент общения

Поставить исчерпываю-
щую информацию о процессе 
и проверка статуса

Быстрое обновление ин-
формации на портале Ворота 
Польши 

Разрешение 
на строи-
тельство

51 Первоначальный низкий инте-
рес к услуге

Обязательство предоставлять 
необходимые документы в Отдел 
архитектуры

Отсутствие уверенности в без-
опасности получения разрешения 
на строительство в электронной 
форме, поэтому страх отправки 
конфиденциальной информации 
через Интернет

Отсутствие веры в процедуры 
для получения разрешения, по-
этому страх, что продлевается 
время услуги или в отношении ре-
шения об отклонении ее

Осуществление плана для 
внешней связи: информация 
и образование потребителей 
услуг

Содействие укреплению 
безопасности е-услуг как эле-
мента общения

Поставить исчерпываю-
щую информацию о процессе 
и проверке статуса услуги

Быстрое обновление ин-
формации на портале Ворота 
Польши

Поставить соответствую-
щие конструкции систем для 
обмена информацией между 
гражданином и учреждением
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Продолжение табл. 2

1 2 3 4

Полиция – 
обслуживание 
заявок

25 Первоначальный низкий инте-
рес к услуге:

Низкий уровень использования 
Интернета среди потребителей

Низкая осведомленность воз-
можностей подачи заявок на по-
лицию онлайн

Очень низкочастотное исполь-
зование услуги, что дает неболь-
шие выгоды в виде экономии вре-
мени

Отсутствие уверенности в об-
служивание заявок на полицию 
онлайн без личного контакта

Реализация проекта Карта 
ID для регистрации

Популяризация государст-
венных услуг онлайн среди 
общества

Осуществление плана для 
внешней связи: информация 
и образование потребителей 
услуг

Поставить исчерпываю-
щую информацию о процессе 
и проверке статуса

Быстрое обновление ин-
формации на портале Ворота 
Польши

Соответствующие конст-
рукции системы для обмена 
информацией между гражда-
нином и полицией

Адресный 
стол 

47 Первоначальный низкий инте-
рес к услуге:

Низкий уровень использования 
Интернета среди потребителей

Низкая осведомленность воз-
можностей регистрации через 
Интернет

Очень низкочастотное исполь-
зование услуги, что дает неболь-
шие выгоды в виде экономии вре-
мени

Последствия Закона о регист-
рации населения и свидетельствах 
личности

Необходимость личного прило-
жения данных, необходимых при 
регистрации (постановление Сове- 
та министров от 24 декабря 2002 г.)

Реализация проекта Карта 
ID для регистрации

Популяризация государ-
ственных услуг онлайн среди 
общества

Осуществление плана для 
внешней связи: информация 
и образование потребителей 
услуги

Поправка распоряжения, 
разрешение подачи заявле-
ния на регистрацию путем 
использования безопасных 
каналов электронной связи

Библиотеки 58 Первоначальный низкий инте-
рес к услуге:

Низкий уровень использования 
Интернета среди потребителей

Низкая осведомленность воз-
можностей заказать публикации 
из библиотеки посредством элек-
тронных средств

Низкая степень компьютери-
зации библиотек, нет процессов 
обновления базы данных и со-
существование различных стан-
дартов для различных описаний 
публикации

Последствия закона о библио-
теках, нет возможности снимать 
оплату библиотеками за перевоз-
ку материалов в библиотеку и от 
гражданина

Реализация проекта Карта 
ID для регистрации

Популяризация государст-
венных услуг онлайн среди 
общества

Осуществление плана для 
внешней связи: информация 
и образование потребителей 
услуг

Ускорить компьютериза-
цию библиотек

Согласование стандартов 
ИТ среды библиотек

Внесение изменений в ста-
тью 14 закона, которые по-
зволят библиотекам снимать 
оплату за транспорт матери-
алов в библиотеку и от граж-
данина

Бизнес-информатика
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Окончание табл. 2

1 2 3 4

ЗАГС 47 Первоначальный низкий инте-
рес к услуге:

Низкий уровень использования 
Интернета среди потребителей

Низкая осведомленность воз-
можности получения нужных до-
кументов онлайн

Низкочастотное использование 
услуги, что дает небольшие выго-
ды в виде экономии времени

Отсутствие уверенности в без-
опасности получения документов 
в электронной форме:

Страх отправки конфиденци-
альной информации через Интер-
нет

Страх захвата важных докумен-
тов третьим лицом

Последствия регулирования 
министра Внутренних дел и адми-
нистрации от 26 октября 1998 г.

Необходимость лично дать за-
явку для выдачи копии

Последствия регулирования 
министра Внутренних дел и адми-
нистрации от 25 октября 1999 г.

Необходимость личного полу-
чения документа в Бюро

Реализация проекта Карта 
ID для регистрации

Популяризация государст-
венных услуг онлайн среди 
общества

Осуществление плана для 
внешней связи: информация 
и образование потребителей 
услуг

Содействие укреплению 
безопасности е-услуг как эле-
мент общения

Поставить исчерпываю-
щую информацию о процессе 
услуги и проверка его статуса

Быстрое обновление ин-
формации на портале Ворота 
Польши

Поправка распоряжения, 
разрешение подачи заявле-
ния на выдачу документа пу-
тем использования безопас-
ных каналов электронной 
связи

Поправка распоряжения, 
разрешение на выдачу доку-
мента путем использования 
безопасных каналов элек-
тронной связи

Регистрация 
в вуз 

59 Первоначальный низкий инте-
рес к услуге:

Низкая осведомленность воз-
можности дать заявление на по-
ступление в вуз онлайн

Отсутствие уверенности в по-
даче заявления на поступление в 
вуз онлайн:

Страх отправки документов че-
рез Интернет, могут не попасть в 
данный вуз

Реализация проекта Карта 
ID для регистрации

Осуществление плана вне-
дрения внешней связи для 
учеников средних школ с ву-
зами

Поставить исчерпываю-
щую информацию о процессе 
и проверке статуса услуги

Быстрое обновление ин-
формации на портале Ворота 
Польши

* Источник: Авторская работа на основании [10].

Анализ не решаемых услуг для физических лиц выявил, что все они 
пока не решаются онлайн из-за: правовых условий, отсутствия польской 
карты ID2 (электронная подпись в личном паспорте), обязанности личной 
или уполномоченным лицом подачи заявки на решение данной услуги и 
получения справки или требуемого документа, отсутствия уверенности в 
безопасность получения документа электронным путем и страха перед от-
правкой конфиденциальной информации через Интернет и захвата важно-

2 Реализация польской карты ID была планирована на 2013 г., воздержана из-за финан-
сового кризиса.
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го документа третьим лицом, слишком малой популярности электронных 
государственных услуг. Плата за услугу, как правило, осуществляется по 
Интернету в виде перевода на указанный номер счета. Все более популяр-
ной становится услуга «Регистрация в вуз», хотя пока нельзя ее решить пол-
ностью онлайн. В большинстве вузов существует «виртуальный деканат», 
которым обязаны пользоваться научные сотрудники, студенты, служащие 
деканатов. Во многих вузах стали ликвидировать зачетные книжки и бу-
мажные протоколы.
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