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Streszczenie: Technologia teleinformatyczna przeksztalca obecnie wszystkie wymiary Zycia prywat-
nego, spotecznego, ekonomicznego i publicznego. W tym artykule podjeto probe przedstawienia, jak
ta technologia wpltywa, lub moze wplywaé, na funkcjonowanie wspdtczesnej administracji. Przed
przystapieniem do badan autorzy sformulowali dwie podstawowe hipotezy badawcze:

1. Technologia teleinformatyczna dostarcza narzedziowych mozliwosci doskonalenia dziatalnosci
urzed6éw administracji publiczne;.

2. Aktualny stan wykorzystania technologii teleinformatycznej przez polska administracje nie od-
zwierciedla ani mozliwosci technologicznych, ani potrzeb zglaszanych przez zainteresowane podmioty.
W artykule wyjasniono istot¢ e-administracji oraz wskazano podstawowe korzysci, jakie mozna osig-
gna¢, wdrazajac nowoczesne rozwiazania teleinformatyczne w jednostkach administracji publicznej
isamorzadowej. Przedstawiono takze zalozenia dotyczace rozwoju e-administracji zawarte w planach
dziatan Unii Europejskiej i powigzane z nimi strategiczne zalozenia programu informatyzacji panstwa,
ktdry jest obecnie realizowany w Polsce. Artykut konczy analiza case study, w ktdrej przedstawiono
wykorzystanie technologii teleinformatycznej w Urzedzie Dzielnicy Warszawa Bemowo.
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Wstep

Technologia teleinformatyczna (TTT) przeksztatca od kilku dziesigcioleci prawie
wszystkie wymiary zycia prywatnego, spolecznego, ekonomicznego i publicznego.
Dostarcza ona nowych mozliwos$ci dzialan, tworzy nowe sposoby komunikowania
sie, pozwala gromadzi¢ i przetwarza¢ niewyobrazalne kiedys ilosci danych, likwi-
duje ograniczenia wynikajace z fizycznej odleglosci. Nieco bardziej zaawansowane
rozwigzania tej technologii pozwalaja na analizowanie danych, jakimi dysponuje
organizacja i w konsekwencji tworzenie z nich wartosciowych informacji, ktére
moga by¢ wykorzystane w zarzadzaniu dang struktura. A rozwiniete systemy tele-
informatyczne — w tym te, ktére wykorzystujg tzw. sztuczng inteligencje — stwarzaja
mozliwosci przeksztalcania informacji w wiedzeg, i to w zautomatyzowany sposob.

W szeroko rozumianym obszarze analiz dotyczgcych wplywu TTI na organi-
zacje dominuja ujecia, ktére odnosza sie przede wszystkim do sektora biznesowe-
go. Jest to podejscie uzasadnione, gdyz w zdecydowanej wiekszosci przypadkow
wlasnie na potrzeby tego sektora i przy jego finansowym zaangazowaniu powstaja
innowacyjne rozwigzania, z ktorych korzystajg przedsiebiorstwa, a pozniej inni
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uzytkownicy. Jednak z wielu powoddéw - zaréwno dotyczacych mozliwosci, jak
i zagrozen - nie nalezy w analizach pomija¢ innych sektoréw wykorzystujacych
TTI. W szczego6lnosci mozna tu wymieni¢ gospodarstwa domowe, spoteczne or-
ganizacje sektora non profit oraz instytucje sektora publicznego.

W tym artykule podjeta zostanie préba zaprezentowania mozliwosci wykorzy-
stania technologii teleinformatycznej w administracji publicznej. Kontekstem analizy
bedzie ocena sytuacji istniejacej w Polsce, zaprezentowana na tle migdzynarodowym.
W szczegolnosci przedstawione zostang programy dotyczace rozwoju e-administra-
cji w Polsce i Unii Europejskiej. Egzemplifikacja problemu bedzie zaprezentowanie
wykorzystania tej technologii w Urzedzie Dzielnicy Warszawa Bemowo.

Przed przystgpieniem do badan autorzy sformulowali dwie podstawowe
hipotezy badawcze:

1. Technologia teleinformatyczna dostarcza narzedziowych mozliwosci do-

skonalenia dzialalnosci urzedéw administracji publiczne;.

2. Aktualny stan wykorzystania TTI przez polska administracje nie odzwier-
ciedla ani mozliwosci technologicznych, ani potrzeb zglaszanych przez
zainteresowane podmioty.

Artykul jest syntetyczng wersjg badan obejmujacych: (1) kwerendg literatury
dotyczacej mozliwosci wykorzystania technologii teleinformatycznej w zarzadzaniu
podmiotami administracji publicznej, (2) analizy obowigzujgcych uregulowan
prawnych, (3) analizy danych prezentowanych przez krajowe i zagraniczne instytucje
statystyczne, (4) analizy programdw i raportdéw przedstawionych przez instytucje
Unii Europejskiej oraz rzad i ministerstwa Rzeczypospolitej Polskiej, (5) analizy
raportéw renomowanych firm konsultingowych, (6) analize funkcjonowania wy-
branych jednostek administracji samorzadowe;j.

1. Technologia teleinformatyczna jako podstawa doskonalenia
funkcjonowania administracji publicznej

Postepujacy juz od kilku dziesiecioleci rozwdj spoteczenstwa informacyjne-
go (Jarrosson, 2009, s. 43-46; Cohen, 2006, s. 14-18; Castells, s. 34-40; Benkler,
2008a, s. 19-50; I. Papinska-Kacperek, 2008, s. 13-46) — w ktorego tworzeniu
rola instytucji panstwowych jawi si¢ jako istotna (Haber, 2011, s. 18-25) — spra-
wia, ze zasadne s3 pytania dotyczace mozliwosci i efektywnosci wykorzystania
technologii teleinformatycznej przez administracje publiczng. Sklaniajg do tego
nastepujace argumenty:

1. Skoro przedsigbiorstwa z duzym powodzeniem wykorzystuja TTI, mozna
na zasadzie analogii wnioskowa¢, ze podobnie moze by¢ w organizacjach
administracji publicznej.

2. W funkcjonowaniu i zarzadzaniu instytucjami administracji publicznej
wystepuja procesy, ktére mozna udoskonali¢ i problemy, ktére mozna
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efektywniej rozwigzywac poprzez zastosowanie rozwigzan technologii
teleinformatyczne;j.

3. Technologia teleinformatyczna jest obecnie powszechnie wykorzystywana
przez obywateli w sprawach prywatnych i stuzbowych, co powoduje, ze moga
oni (a w zasadzie oczekujg) korzystac z podobnych rozwigzan w relacjach
z administracjg publiczna.

4. Powszechno$¢ zastosowan — czesto bardzo zaawansowanych technologicz-
nie - TTI w przedsiebiorstwach (a takze przez sektor non profit) powoduje
naturalne oczekiwania, ze w kontaktach z administracjg ta technologia
takze bedzie mogta by¢ wykorzystywana.

5. Nienadgzanie administracji w dziedzinie wykorzystania TTI za gospodarka
i obywatelami hamuje rozwdj spoleczenstwa informacyjnego.

6. Opodznienia w zakresie rozwoju e-administracji utrudniajg integracje kraju
z panstwami Unii Europejskiej oraz ograniczaja mozliwosci pelnego wta-
czenia si¢ w system zglobalizowanej gospodarki.

Znaczenie problematyki wykorzystania technologii teleinformatycznej przez
administracje publiczng wynika z oczywistego faktu, ze jest ona niezwykle istotng
czescia nowoczesnego spoleczenstwa informacyjnego. Na istotnos¢ tej problematyki
zwraca uwage noblista H.A. Simon, ktéry zauwaza, ze w spoleczenstwie postin-
dustrialnym kluczowy problem dotyczy takiego sposobu zorganizowania sig¢, aby
mozliwe byto sprawne przetwarzanie informacji dzieki wspoldziataniu czlowieka
z technologia komputerowy, zwlaszcza ze stopien zaawansowania tej technologii
stale ro$nie (Simon, 2007, s. 170). W tej sytuacji administracja musi z jednej strony
by¢ w stanie — narzedziowo i organizacyjne — wilaczy¢ si¢ w system gospodarki
elektronicznej, a z drugiej strony ma takze do wykonania pewne zadania zwigza-
ne z kreowaniem systemu spoteczenstwa informacyjnego, czy bardziej ambitnie
spoleczenstwa opartego na wiedzy. Jak trafnie zauwaza G. Bilewicz, z perspektywy
Polski, jako panstwa czlonkowskiego Unii Europejskiej (UE), nabiera to szczegolnego
znaczenia, gdyz np. w przeciwienstwie do Stanéw Zjednoczonych, w UE znaczenie
administracji publicznej jest zdecydowanie wieksze, i to zaréwno z perspektywy
obywatela, jak i podmiotéw gospodarczych (Bilewicz, 2007, s. 163). Gdy dodamy
do tego konstatacj¢ J. Rifkina, ze: , Inteligentne technologie dopiero zaczynaja
wplywa¢ na $wiatowa gospodarke” (Rifkin, 2012, s. 356), to mozemy uswiadomic
sobie skale wyzwan, jaka w tym zakresie istnieje przed administracjg publiczng.

W tym miejscu wyjasnic nalezy, ze uzywany w tym rozdziale termin ,,tech-
nologia teleinformatyczna” nalezy rozumie¢ jako alternatywe dla traktowanych
jako réwnowazne takich nazw, jak: technologie informacyjne i komunikacyjne
(ang. Information and communication technologies), technologie informatyczne
(information technologies), technologie informacyjne (information technology), czy
tez technologie cyfrowe (digital technologies). Generalnie chodzi tu o calg rodzing
technologii, ktore stuza do gromadzenia, przetwarzania i przesylania informacji
w wersji elektronicznej (cyfrowej).
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Warto jednak zauwazy¢, ze technologii tej nie nalezy kojarzy¢ tylko z wyko-
rzystaniem komputeréw w zarzadzaniu organizacjami. Oczywiscie sprzet, ktory jest
w dyspozycji organizacji oraz jej interesariuszy jest bardzo wazny, ale obecnie oprdcz
stacjonarnych komputerow wykorzystywane sa powszechnie takie urzadzenia, jak
notebooki, smartfony, tablety, systemy GPS i wiele innych. Wartg zauwazenia cechg
tych nowych urzadzen jest ich mobilnos¢, ktéra oparta jest na bezprzewodowym
przekazywaniu sygnalow.

Obecnie szczegolna role w funkcjonowaniu systemu teleinformatycznego odgry-
wajg sieci, a zwlaszcza nowa wersja Internetu okreslana nazwg Web 2.0. Te nowa wersje
sieci kojarzy¢ nalezy z interaktywnoscig, szerokopasmowoscia, mobilnoscig oraz takimi
rozwigzaniami, jak portale spolecznosciowe, blogi i mikroblogi. Ale szczegolne efekty
synergiczne sprzetu i sieci uzyskiwane sg dzieki innowacyjnym rozwigzaniom w zakre-
sie oprogramowania, wérdd ktorego innowacyjnych mozliwosci dostarczajg systemy
funkcjonujace pod ogdlng nazwa Big Data, ktore pozwalajg przetwarzac ogromne ilosci
danych. Na uwage zastuguje takze cloud computing (tzw. przetwarzanie w chmurach)
oraz oprogramowanie do analiz semantycznych (Gonciarski, 2013, s. 143-145).

Jak z tego wynika, analiza wykorzystania teleinformatyki przed administracje
nie moze ograniczac si¢ tylko do jednego aspektu, jakim moze by¢ np. komuni-
kacja z petentami, lecz nalezy jg prowadzi¢ w ujeciu systemowym, biorgc pod
uwage aspekty zaréwno technologiczne, organizacyjne, funkcjonalne, jak i efek-
tywno$ciowe. Nalezy ja prowadzié, uwzgledniajgc zaréwno problem sprawnosci
i skutecznosci osiggania celéw przez poszczegélne instytucje administracji, jak
i potrzeby oraz oczekiwania otoczenia. W sumie chodzi wigc w tym wszystkim nie
tyle o sama technologie, ile o przeksztalcenia dotyczace dziatania organizacji, ktére
z tej technologii korzystaja. W tym zakresie zarzadzanie instytucjami publicznymi
w niewielkim tylko zakresie rézni si¢ od zarzadzania organizacjami biznesowymi
(Gonciarski, 2013, s. 54-58). Jednocze$nie korzystanie z coraz bardziej wyrafino-
wanych rozwigzan TTI dobrze wpisuje si¢ w koncepcje tzw. nowego zarzadzania
publicznego (New Public Management - NPM), ktdre zaktada m.in.: koniecznos$¢
cigglego wzrostu wydajnosci i jakosci dzialan, decentralizacji, delegacji zadan
i uprawnien oraz wykorzystania odpowiednich systemoéw informacji (Filipiak, 2012,
s. 103). Chociaz jednoczesnie nalezy zgodzi¢ si¢ z M. Barabelem i O. Meierem,
ktérzy zauwazaja, ze zarzadzanie organizacjami publicznymi ma swoja specyfike,
wynikajgcg w szczegdlnosci z: ograniczonego pola dziatania, ograniczonej autonomii,
zaleznosci politycznych, matej swobody dysponowania $rodkami czy ograniczen
w zakresie polityki zarzagdzania zasobami ludzkimi (Barabel, Meier, 2010, s. 224).
Ograniczenia te niewatpliwie w duzej mierze determinuja mozliwo$¢ stosowania
technologii teleinformatycznej w jednostkach administracji publiczne;j.

Analiza funkcjonowania administracji w Polsce i na $wiecie prowadzi do
wniosku, ze ciagle wiele w tym zakresie mozna i nalezy zmieni¢. Obszary tych
zmian s3 réznorodne: od przeksztalcenia uregulowan prawnych, poprzez zmiany
strukturalne, wzrost kompetencji urzednikow, do zmian mentalnych w kierunku
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realnego uznania, ze administracja pelni stuzebng funkcje w stosunku do obywateli.
Celem zmian jest takze - jak zauwaza A. Przybylska - lepszy przeptyw informacji
miedzy administracjg a obywatelami, osiggniecie wiekszej przejrzystosci systemu
oraz lepsze zrozumienie potrzeb i oczekiwan obywateli (Przybylska, 2006, s. 187).
Te jakze aktualne - zwlaszcza w polskiej rzeczywistosci kierunki zmian - mogg
by¢ przyspieszone m.in. dzigki wdrozeniu nowoczesnych rozwigzan technologii
teleinformatycznej. Oczywiscie technologia ta nie zastgpi uprzejmosci i kompeten-
cji urzednika, ale moze spowodowag, ze urzgdy beda dziata¢ bardziej efektywnie,
a korzystajacy z ich ustug bedg bardziej zadowoleni.

2. Rozumienie e-administracji w Polsce

Swiadomo$¢ potencjatu technologii teleinformatycznej w zakresie mozliwosci
doskonalenia funkcjonowania instytucji publicznych i panstwa - jako calosci - jest
obecnie coraz wigksza. Widac to szczegdlnie w oczekiwaniach formulowanych za-
réwno przez obywateli, organizacje (przedsigbiorstwa oraz instytucje tzw. trzeciego
sektora) dzialajace na terenie panstwa, jak i podmioty zagraniczne, zwlaszcza gdy
pochodzg z krajéw o rozwinietych ustugach e-administracji.

W tym miejscu wyjasni¢ nalezy, Ze pod terminem ,,instytucje administracji
publicznej” kryja si¢ réznorodne podmioty, tak czy inaczej powigzane z szeroko
rozumiang wladzg publiczng. Ogoélnie chodzi tu przede wszystkim o instytucje
administracji rzgdowej oraz samorzadowej, funkcjonujace na réznych szczeblach
i realizujgce réznorodne zadania w imieniu panstwa lub spolecznosci lokalne;.
W szczegdlnosci w Polsce chodzi tu o podmioty realizujgce zadania publiczne,
ktére wymienione sg w art. 2 ustawy o informatyzacji dziatalnosci podmiotéw,
realizujgc zadania publiczne, czyli (Ustawa z dnia 17 lutego 2005 1. ):

1) organy administracji publicznej,

2) organy kontroli panstwowej i ochrony prawa,

3) sady,

4) jednostki organizacyjne prokuratury,

5) jednostki samorzadu terytorialnego i ich organdw,

6) jednostki budzetowe,

7) zaklady budzetowe i gospodarstwa pomocnicze jednostek budzetowych,

8) fundusze celowe,

9) samodzielne publiczne zaklady opieki zdrowotnej,

10) Zaktad Ubezpieczen Spolecznych,

11) Kasa Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego,

12) Narodowy Fundusz Zdrowia,

13) panstwowe lub samorzadowe osoby prawne tworzone na podstawie od-
rebnych ustaw w celu realizacji zadan publicznych.
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Perspektywa systemowa nakazuje jednak, by na problem ksztaltowania
e-administracji patrzec jednak szerzej i uwzglednia¢ w niej réwniez takie instytucje
utrzymywane ze Srodkéw publicznych, jak np.:

1) Sejm i jego organy,

2) panstwowe szkoly wyzsze i zawodowe,

3) Kancelaria Prezydenta Rzeczypospolitej,

4) Rzecznik Praw Obywatelskich,

5) Najwyzsza Izba Kontroli,

6) Narodowy Bank Polski,

7) Sad Najwyzszy,

8) sady administracyjne.

Wdrozenie rozwigzan teleinformatycznych w administracji prowadzi¢ powinno
do stworzenia warunkdéw technologicznych i organizacyjnych dogodnych dla obywa-
tela, podmiotéw dzialajacych na terenie danego kraju, a jednoczesnie umozliwiajacych
organom i instytucjom publicznym sprawne realizowane swoich zadan. W sensie kon-
cepcyjnym jest to rozwigzanie bedace elementem infostrady opisywanej juz w latach
90. XX wieku przez Billa Gatesa, ktory rozumiat jg jako interaktywng szerokopasmowag
sie¢ taczacy gospodarstwa domowe z miejscami pracy oraz podmiotami administracji
publicznej (szerzej: Gates, 1997, s. 107-133). Po raz pierwszy rozwiniety plan dzialan
(,Adenda for Action”) dotyczacy ,autostrady informacyjnej” zostat wdrozony w Stanach
Zjednoczonych przez prezydenta B. Clintona (Benkler, 2008, s. 413).

Wynik finalny tego typu wdrozen okreslany jest mianem e-administracji
(ang. e-government). Jak z tego wynika, jest to termin, ktéry moze by¢ kojarzony
z réznymi poziomami zaawansowania wykorzystywania tej technologii przez pod-
mioty administracji publicznej. E-administracja nie oznacza, ze wszystkie relacje
z zainteresowanymi podmiotami odbywac si¢ moga droga elektroniczna, lecz ze
tylko niektdre z nich w ten sposdb s realizowane. W efekcie sg zaréwno panstwa
o bardzo zaawansowanej e-administracji, jak i takie, w ktérych jest ona bardzo
stabo rozwinieta. Przy czym ocena tego zjawiska dodatkowo komplikowana jest
poprzez rézne rozumienie tego zjawiska.

Pojecie e-government jest niejednoznaczne i réznorodnie definiowane, zaréwno
przez poszczegolne panstwa, jak i rdzne organizacje miedzynarodowe (np. OECD,
ONZ, UE) posiadajace formalne uprawnienia, by na ten temat kompetentnie si¢
wypowiada¢. Waskie znaczenie tego terminu spotykamy w Stanach Zjednoczonych
oraz niektorych panstwach azjatyckich (Japonia, Korea Pid.), gdzie e-administracja
odnoszona jest przede wszystkim do zapewnienia dostepu drogg elektroniczng do
ustug publicznych. Znacznie szerzej termin ten rozumie si¢ w Unii Europejskiej
oraz w opracowaniach OECD i ONZ. Zauwaza si¢ w nich, ze dostepnos¢ ustug
publicznych swiadczonych drogg elektroniczng jest podstawa do takiej przebudo-
wy i modernizacji calej administracji, by byla ona otwarta, przejrzysta, przyjazna
oraz efektywna (Grodzka, 2009, s. 58). Autorzy tego rozdzialu opowiadajg si¢ za
rozszerzong wersja tego pojecia.
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W tej sytuacji mozemy przyjaé, ze: ,E-administracja (ang. e-government) to
wykorzystanie technologii informacyjnych i telekomunikacyjnych w administracji
publicznej, w powigzaniu ze zmianami natury organizacyjnej i zdobywaniem no-
wych umiejetnosci w celu poprawienia jakosci §wiadczonych ustug publicznych,
wzmocnienia zaangazowania obywatela w procesy demokratyczne oraz poparcia
dla polityki panstwa” (Dabrowska et al., 2009, s. 47).

Jak z tego wynika, e-administracje nalezy traktowac jako ciagly proces dosko-
nalenia funkcjonowania jednostek administracji publicznej poprzez wlaczenie tech-
nologii teleinformatycznych w przeksztatcanie relacji wewnetrznych i zewnetrznych.
»Relacje zewnetrzne to urzad — obywatel, urzad - podmiot gospodarczy oraz urzad
— ustugodawca, natomiast relacje wewnetrzne to urzad - urzad oraz urzad - pra-
cownicy. E-administracja powinna $§wiadczy¢ ustugi stosowane do potrzeb klienta”
(Bilewicz, 2007, s. 163). Odwolujgc si¢ do terminologii stosowanej od pewnego czasu
w nauce o zarzadzaniu, chodzi tu o spelnienie oczekiwan klientéw wewnetrznych
i zewnetrznych, w sposdb w pelni ich satysfakcjonujacy. Oczywiscie osiggniecie tego
stanu to dzialania docelowe, realizowane poprzez kolejne poziomy wdrazania roz-
wigzan teleinformatycznych i odpowiadajgce im przeksztalcenia sposobéw dziatania
instytucji sektora publicznego. Pamietac jednoczesnie nalezy, ze cigglosc tego procesu
doskonalenia jest spowodowana zaréwno postepujacym rozwojem technologii telein-
formatycznych, jak i niekonczacym si¢ wzrostem oczekiwan ,,klientéw” administracji.

E-administracja jest takze podstawa budowania strategicznych ram zréwnowa-
zonego rozwoju. Jedng z kluczowych jej funkcji jest stworzenie zintegrowanych ram
polityki, rozwigzan prawnych i przepiséw oraz rozwoju instytucji i procesdw, ktore
pozwalaja, by sektor prywatny — a w szczegdlnosci obywatele — odnosit korzysci
z nowych technologii (E-Government Survey, 2012, s. 2). Jest to tym wazniejsze, Ze
— jak stwierdzajg autorzy raportu KPMG o globalnych megatrendach - technologie
ICT, jako jeden z 9 gléwnych megatrendéw, beda w najblizszych dwdch dziesigciole-
ciach podstawg dla rozwoju badan, przeksztalcen, wzrostu gospodarczego, rozwoju
nauki, postepu w medycynie i naukach technicznych (KPMG, 2013, s. 22-25).
Wydaje sig, ze do tych obszardw, na ktére szczegdlny wplyw ma teleinformatyka,
dodac¢ jeszcze nalezy szeroko rozumiang administracje.

Dzigki rozwojowi e-administracji powinien wytonic¢ ,,si¢ nowy typ organi-
zacji sektora publicznego — otwartego na $wiat, wspotpracujacego ze wszystkimi,
zwlaszcza z obywatelami, udostepniajacego $rodki, ktére dawniej byty zastrzezone.
Czyli wykorzystujacego potege zbiorowej wspotpracy i postepujacego jak faktycznie
zintegrowana organizacja” (Tapscott, Williams, 2011, s. 277). Chodzi takze o to,
by powstajace w ten sposob srodowisko wirtualne tworzyto niezwykle przyjazny
obszar praktyk partycypacyjno-obywatelskich (Pierzchalski, 2013, s. 553). Cele te
sa niezwykle ambitne i jakze trudne (a moze nawet niewyobrazalne) do osiagnigcia
w polskich warunkach. Przyczyn tej sytuacji jest wiele i mozemy je identyfikowaé
zaréwno po stronie stabosci samej administracji, jak i po stronie petentéw. Wply-
wajg na to takze zaszlo$ci historyczne i ograniczenia finansowe.
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Podkresli¢ jednak wypada, ze swiadomos$¢ znaczenia sprawnej administracji
jest dos¢ powszechna i wida¢ to w dokumentach rzagdowych. W raporcie Paristwo
2.0. Nowy start dla e-administracji — przygotowanym przez Ministerstwo Admi-
nistracji i Cyfryzacji w 2012 roku - zauwaza sig, zZe zasoby informacyjne, ktérymi
dysponuje panstwo, powinny gwarantowac, ze sprawy urzedowe bedg zalatwiane
szybko i bez koniecznosci przedstawiania zbednych zaswiadczen, w sytuacji gdy
urzednik stosowng wiedz¢ w danej sprawie moze pozyskac za pomocg technolo-
gii cyfrowej. Podkresla sie takze, Ze ,,sprawne panstwo” oznacza, iz instytucje
administracji publicznej i sektora uslug publicznych oferujg niezbedne ustugi
o jak najlepszej jakosci, efektywnie, z wykorzystaniem nowoczesnych technologii
informacyjnych i dzialaja w oparciu o ide¢ otwartego rzagdu. A ponadto sprawna
administracja moze by¢ katalizatorem rozwoju spofeczenstwa i gospodarki, co moze
by¢ uzyskane m.in. poprzez teleinformatyczne udostepnianie danych, jakie zbiera
panstwo, obywatelom do zastosowan spolecznych, biznesowych i rozwojowych
w otwartych standardach dzielenia si¢ wiedzg (MAiC, 2012a, s. 5-6). Szkoda tylko,
ze deklaracje te dotyczg odleglej — jak si¢ wydaje — przyszlosci, bo trudno zauwazy¢
w aktualnej rzeczywistosci istotne proby ich realizacji.

3. Programy rozwoju e-administracji w Unii Europejskiej
i w Polsce

Analiza rozwoju e-administracji w Polsce nie moze by¢ obecnie prowadzona
w oderwaniu od rozwigzan istniejacych w Unii Europejskiej (UE). Ma to cztery
podstawowe przyczyny:

1) Polska jako czlonek UE jest zobowigzana do wdrazania rozwigzan przyj-

mowanych przez stosowne organy UE;

2) Wilaczenie Polski w system spoleczenstwa i gospodarki europejskiej wymaga
jak najpelniejszego wdrozenia rozwigzan e-administracji;

3) Oczekiwania dotyczace sprawnego dzialania e-administracji mogg by¢
obecnie zgtaszane takze przez podmioty zagraniczne (instytucje admini-
stracji publicznej UE oraz administracji poszczegélnych panstw, a takze
przedsiebiorstwa i osoby fizyczne).

4) Znaczna cze$¢ kosztow zwigzanych z wdrozeniem rozwigzan TTT jest
pokrywana z funduszy Unii Europejskiej.

Potrzebe rozwoju e-administracji w Unii Europejskiej dostrzezono na wiele lat
przed przyjeciem Polski do tej organizacji. Juz w 1997 r. raport finalny High-Level
Expert Group pt. Budowa europejskiego spoteczeristwa informacyjnego dla wszyst-
kich akcentowal znaczenie tej problematyki. Istotnym krokiem byta tez deklaracja
wiedenska zatytulowana: Przyblizy¢ administracje publiczng do obywateli z 1998 r.,
w ktorej zawarto takie tematy, jak: ksztalt elektronicznej wspdtpracy miedzyrza-
dowej, zakres obszaréw tematycznych w publicznych serwisach internetowych,
infrastruktura techniczna czy e-demokracja. A w 1999 r. Komisja Europejska
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przedstawila inicjatywe eEurope, w ktorej sugerowano konieczno$¢ zapewnienia
kazdemu obywatelowi UE, kazdej szkole, wszystkim przedsi¢biorstwom oraz
urzedom dostepu do nowych technik teleinformatycznych i ich wykorzystania
(Kaczorowska, 2008, s. 526).

Pierwszym istotnymi przedsiewzieciami podjetymi w Polsce - jeszcze przed
formalnym wstapieniem do UE - w zakresie wdrozenia idei e-administracji byto
wydanie ustawy z dnia 6 wrzesnia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej oraz
opracowanie zbiorczej strategii rozwoju spoteczenstwa informacyjnego w Polsce
na lata 2001-2006 - ePolska. Realizacja zamierzen przedstawionych w tych do-
kumentach nieco zdynamizowala informatyzacj¢ polskich urzeddw, ale efekty
trudno byto uznad za satysfakcjonujace. Po wstagpieniu Polski do Unii Europejskiej,
co nastgpitlo w 2004 r., wltadze publiczne musialy zintensyfikowaé prace w tym
zakresie, zwlaszcza poprzez realizacje zalozen Strategii Lizbonskiej, ktora od 2000
roku byta istotnym zrédiem krajowych programéw informatyzacji administracji.
Bardzo wazng regulacjg dotyczaca tej problematyki byla ustawa z dnia 17 lutego
2005 r. 0 informatyzacji dziatalnosci podmiotéw realizujgcych dziatania publiczne,
na podstawie ktorej Rada Ministrow opracowalta Plan Informatyzacji Panstwa
(Bilewicz, 2007, s. 166-167).

W roku 2008 polski Rzad przyjal ustawe o nazwie: Strategia rozwoju spo-
teczenstwa informacyjnego w Polsce do roku 2013 (MAiC, 2013c). Byl to jeden
z pierwszych dokumentéw, w ktérym dokonano usystematyzowania kierunkow
rozwoju spofeczenstwa informacyjnego w kraju. Analiza ta zostala dokonana
w odniesieniu do obecnych uwarunkowan spoteczenstwa informacyjnego krajow
zachodnioeuropejskich. Na jej podstawie stworzono misj¢: UmoZzliwienie spoteczei-
stwu powszechnego i efektywnego wykorzystania wiedzy i informacji do harmonij-
nego rozwoju w wymiarze spotecznym, ekonomicznym i osobistym (MSWiA, 2008).
Strategia ta byla realizowana w trzech najwazniejszych obszarach:

1. Czlowiek - upowszechnienie dostepu do Internetu, rozwoj kapitatu ludz-
kiego, minimalizacja zjawiska wykluczenia cyfrowego', wzrost kompetenciji
cyfrowych.

2. Gospodarka - rozwdj firm w sferze innowacyjnosci i konkurencyjnosci
dzieki dostepowi do sieci internetowej, usprawnienie komunikacji i wspoét-
pracy pomiedzy firmami.

3. Panstwo — wzrost dostepnosci ustug zwigzanych z administracjg publiczng
poprzez wykorzystanie nowych technologii informacyjnych, wewnetrzna
przebudowa administracji publicznej (MAiC, 2013a).

Nowe podejscie do realizowania rozwigzan dotyczacych e-administracji za-

powiadal dokument zatytulowany Paristwo 2.0 - nowy start dla e-administracji,
przygotowany w 2012 roku w Ministerstwie Administracji i Cyfryzacji. Wskazano

! Osoby zagrozone wykluczeniem cyfrowym to obywatele znajdujacy sie w przedziale wiekowym
55+, emeryci, rencisci, osoby niepelnosprawne i najubozsza czg¢$¢ spoteczenstwa.
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w nim 13 gltéwnych problemoéw, ktére przeszkadzaty dotychczas w konstruowaniu
satysfakcjonujacych rozwigzan. Byly one nastepujace (MAiC, 2012):

1.

Brak kompleksowego, wielowymiarowego i perspektywicznego podejscia
do zadan cyfryzacyjnych.

Brak pelnej i zorganizowanej instytucjonalnie na poziomie rzgdowym
koordynacji przygotowywania i wdrazania projektéw informatycznych.
Brak w dotychczasowym podejsciu, przenikajacej wszystkie projekty,
kompleksowej wizji uzytkownika systemu.

. Dominuje perspektywa techniczno-sprzetowa w przygotowywaniu pro-

jektow.

Brak logicznej sekwencyjnosci w opracowywaniu i realizacji projektow.
Brak etapowo$ci w planowaniu oraz wdrazaniu projektow w sensie mate-
rialno-finansowym.

Efekty osiggane przez projekty, jak na przyktad jakos¢ dostarczanych pro-
duktéw, moga by¢ niezadowalajgce, jesli okres zamkniecia i rozliczenia
zbyt wielu projektéw skumuluje sie w koncowej fazie tego okresu budze-
towania UE.

Rézne instytucje rozwijaja rownolegle systemy, nie myslac o ich kompaty-
bilnosci i wzajemnej komunikacji.

Brak dopasowania rozwigzan oferowanych uzytkownikom w projektach
do ich realnych potrzeb zmiennych w czasie.

10.Brak analiz kosztow utrzymania projektow, sieci oraz systemdéw po wdro-

zZeniu.

11.Zbyt staba wspdtpraca w projektach ze wszystkimi interesariuszami.
12.Harmonogramy realizacji oraz budzety wielu projektow nie uwzgledniaja

fazy testowania rozwigzan, wyciggania wnioskow i wprowadzania poprawek
do systemoéw przed ich przekazaniem do eksploatacji.

13.Czes¢ decyzji finansowych dotyczacych niektdrych dziatan w latach 2007-

2010 nie byla tak przejrzysta, jak by¢ powinna.

W efekcie trudno by¢ zadowolonym z dotychczas osiggnietego stanu rozwoju
e-administracji. Z tego tez powodu Polska musi intensywnie wiaczy¢ si¢ w realizacje
programéw przyjetych w UE. Obecnie dzialania zwigzane z tworzeniem e-admi-
nistracji wpisuja si¢ w bardziej ogdlng strategie zaprezentowang przez Komisje¢
Europejska w dokumencie: EUROPA 2020 - Strategia na rzecz inteligentnego
i zrownowaZonego wzrostu sprzyjajgcego wlgczeniu spotecznemu. W obszarze
rozwoju ustug e-government Komisja Europejska zaklada osiggniecie dwodch klu-
czowych wskaznikow (Europa 2020, 2012):

wzrost w okresie do 2015 r. poziomu wykorzystania ustug administracji
elektronicznej przez obywateli UE do 50% oraz do 80% przez przedsie-
biorstwa;

zapewnienie dostepnosci w Internecie wielu kluczowych ustug publicznych,
umozliwiajacych przedsigbiorcom zakladanie i prowadzenie dzialalnosci
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gospodarczej z dowolnego miejsca w UE, niezaleznie od ich pierwotnej
lokalizacji, a obywatelom latwiejsze podejmowanie nauki i pracy oraz
zamieszkanie i przechodzenie na emeryture w dowolnym miejscu w UE.

Bardziej konkretne zalecenia dotyczace tej problematyki sg prezentowane
w pieciu unijnych dokumentach strategicznych®:

1. Cyfrowa strategia dla Europy’;

2. ICT i e-Gospodarka: europejski plan dzialania 2011-2015%

3. Sieci dostepu nowej generacji5 ;

4. Szerokie pasma: inwestowanie w rozwdj oparty na technologiach cyfro-

wych®;

5. E-umiejetnosci na XXI wiek: wspieranie konkurencyjnosci, wzrostu i za-

trudnienia’,

Niestety, takze w Unii Europejskiej realizowanie zalozen wskazanych w powyz-
szych dokumentach napotyka na wiele przeszkod, wéréd ktérych najistotniejsze to®:

~ rozbicie rynkéw cyfrowych,

- brak interoperacyjnosci,

— wzrost cyberprzestepczosci i ryzyko nieufnosci wobec sieci,

- brak inwestowania w sieci,

- niedostateczne wysilki w zakresie badan i innowacji,

- brak umiejetnosci wykorzystywania technologii cyfrowych,

- niewykorzystane mozliwosci podjecia wyzwan spotecznych.

Ponadto, w Unii Europejskiej wiekszo$¢ internetowych ustug publicznych nie dziata
ponad granicami, co jest niekorzystne dla mobilnosci przedsiebiorstw i obywateli. Wiadze
publiczne koncentrowaly si¢ dotychczas na potrzebach krajowych i niewystarczajaco
uwzglednialy wymiar jednolitego rynku e-administracji. Tymczasem wiele inicjatyw
i instrumentéw prawnych w zakresie jednolitego rynku opiera si¢ na mozliwosci
wspOlpracy przedsiebiorstw i zalatwiania formalnosci z administracjami publicznymi
drogg elektroniczng oraz ponad granicami panstw. Dlatego tez UE potrzebuje lepszej
wspotpracy administracyjnej w celu opracowywania i wdrazania transgranicznych

http://europa.eu/legislation_summaries/information_society/strategies/ (20.05.2014).

Stratégie numeérique pour ’Europe, http://europa.eu/legislation_summaries/information_society/
strategies/si0016_fr.htm (20.05.2014).

TIC et administration en ligne : plan daction européen 2011-2015, http://europa.eu/legislation_sum-
maries/information_society/strategies/si0021_fr.htm (20.05.2014).

Réseaux dacces de nouvelle génération (NGA), http://europa.eu/legislation_summaries/informa-
tion_society/strategies/si0018_fr.htm (20.05.2014).

Haut débit: investir dans une croissance induite par le numérique, http://europa.eu/legislation_sum-
maries/information_society/strategies/si0017_fr.htm (20.05.2014).

Des compétences numériques pour le XXle siécle: stimuler la compétitivité, la croissance et
lemploi, http://europa.eu/legislation_summaries/information_society/strategies/124293_fr.htm
(20.05.2014).

Stratégie numeérique pour ’Europe, http://europa.eu/legislation_summaries/information_society/
strategies/si0016_fr.htm (20.04.2014)
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internetowych ustug publicznych. Obejmuje to wdrozenie jednolitego systemu elektro-
nicznych zaméwien publicznych, jak réwniez praktycznej elektronicznej identyfikacji
i elektronicznego uwierzytelniania ushug transgranicznych’.

Z tych tez powodow np. Strategia cyfrowa dla Europy przewiduje realizacje
czterech gtéwnych priorytetéw':

Priorytet 1: Wzmocnienie pozycji uzytkownikéw, zwlaszcza poprzez: roz-
wijanie ustug dostosowanych do potrzeb uzytkownikéw, wdrozenie rozwigzan
umozliwiajacych aktywne zaangazowanie uzytkownikéw w e-administracje, po-
wszechng mozliwos¢ wykorzystania informacji sektora publicznego, zwigkszenie
przejrzystosci dziatan administracji oraz rozwijanie ustug elektronicznych dla
wsparcia inicjatyw obywatelskich.

Priorytet 2: Wzmocnienie rynku wewnetrznego, zwlaszcza poprzez: bez-
graniczne ustugi dla biznesu, zwigkszenie mobilnosci ludzi oraz realizacje ustug
miedzynarodowych w skali calej UE.

Priorytet 3: Poprawa efektywnosci i skutecznosci rzgdu, w drodze poprawy
procesdéw organizacyjnych, zmniejszenie obcigzen administracyjnych, zmniejszenie
emisji dwutlenku wegla.

Priorytet 4: Stworzenie warunkéw dla rozwoju e-administracji, poprzez
zapewnienie:

- interoperacyjnosci, czyli zdolnosci urzadzen do funkcjonowania w ramach

danych procesow i interpretowania informacji w pelnym zakresie;

- identyfikacji i uwierzytelniania, co oznacza wyjscie poza proste hasla
i rozwijanie bardziej wyrafinowanego podejscia do identyfikacji i uwie-
rzytelniania podmiotéw;

- innowacyjnosci, czyli takiego dzialania nowej generacji e-administracji,
ktére dostosowuje si¢ do rozwoju spoteczenstwa informacyjnego, w celu
zwiekszenia jego wydajnosci.

Pragnac zrealizowac cele wyznaczone na poziomie europejskim, Polska zde-
finiowala dltugoterminowe plany rozwoju tej dziedziny w polskiej administracji.
W dokumencie: Polska 2030. Trzecia fala nowoczesnosci. Dtugookresowa Strategia
Rozwoju Kraju (MAiC, 2014b) okreslono, Ze wyzwaniem dla Polski jest stworzenie
sprawnego panstwa, natomiast celem strategicznym - umiejetne i intensywne spo-
zytkowanie technologii informacyjno-komunikacyjnych na rzecz rozwoju kraju.
Jego realizacje w perspektywie 2020 r. uszczegétowiono w Strategii Rozwoju Kraju
2020 (KPRM, 2014). Priorytety dotyczace realizacji celu gtéwnego, w dziedzinie
poprawy sprawnosci panstwa oraz rozwoju spoleczenstwa cyfrowego, okreslono
w kilku obszarach strategicznych (MAiC, 2013b).

® Communication de la commission au parlement européen, au conseil, au comité économique et social
européen et au comité des régions. Une stratégie numeérique pour 'Europe /, COM/2010/0245 final
, eur-lex.europa.eu/legal-content/FR/TXT/HTM (22.01.2014).

" Une stratégie numérique pour I’Europe, http://eur-lex.europa.eu/legal-content/FR/
ALL/?uri=CELEX:52010DC0245 (22.01.2014).
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W Polsce s3 obecnie realizowane réznorodne programy, ktére wpisujg si¢
w unijne pomysty dotyczace informatyzacji panstwa oraz rozwoj e-administracji.
Szczegdlnie strategiczne znaczenie majg trzy dokumenty przyjete przez Rzad
w styczniu 2014 roku:

1.
2.
3.

Program Zintegrowanej Informatyzacji Panistwa do 2020 r. (MAiC, 2013d);
Program Operacyjny Polska Cyfrowa 2014-2020 (MAiC, 2013b);
Narodowy Plan Szerokopasmowy (MAiC, 2014a).

Ograniczenia objetosciowe artykutu nie pozwalajg na szczegdtowe zaprezento-
wanie oczekiwanych wynikéw informatyzacji panstwa. W tej sytuacji ograniczymy
sie do wskazania na kilka wskaznikéw, ktdre planuje si¢ osiagnaé. Dziatania w sferze
rozwoju e-administracji mierzone bedg za pomocg nastepujacych wskaznikow:

Odsetek 0séb korzystajacych z ustug administracji publicznej za pomoca
Internetu w 2020 r. ma osiggnac wartosci sytuujace Polske w pierwszej
sidédemce krajow UE;

Odsetek 0séb korzystajacych z ustug administracji publicznej za pomocg
Internetu w celu wysytania wypelnionych formularzy lub wypelniania ich
w czasie rzeczywistym w 2020 r. ma osiggng¢ wartosci sytuujgce Polske
w pierwszej siodemce krajow UE;

Odsetek internautéw oceniajgcych pozytywnie lub raczej pozytywnie
sposob zalatwienia sprawy urzedowej przez Internet ma wzrosna¢ z 50%
w 2012 r. do 70% w 2020 r.;

Odsetek przedsigbiorcow korzystajacych z ustug elektronicznej administra-
cji w 2020 r. ma osiggngc wartosci sytuujgce Polske w pierwszej siddemce
krajow UEL

Odsetek przedsiebiorstw wykorzystujacych Internet w kontaktach z admi-
nistracja publiczng w celu odsytania wypetnionych formularzy w formie
elektronicznej ma osiggna¢ wartosci sytuujace Polske w pierwszej siodemce
krajow UE;

Udzial dokumentdéw elektronicznych w korespondencji wychodzacej
z urzedu powinien wzrosnac z 6% w 2012 r. do 60% w 2020 r.;

Udzial dokumentéw elektronicznych w korespondencji wptywajacej do
urzedu powinien wzrosna¢ z 7% w 2012 r. do 60% w 2020 r.;

Odsetek urzeddw korzystajacych z elektronicznego zarzadzania dokumen-
tacjg powinien wzrosnac z 46% w 2012 r. do 100% w 2020 r.;

Odsetek urzedéw udostepniajacych na platformie ePUAP co najmniej
80% podstawowych ustug elektronicznych zgodnie ze wskazanym przez
UE katalogiem ustug powinien wzrosna¢ w 2020 r. do 70%;

Do 2015 r. zapewni¢ dostepnos¢ w Internecie wszystkich kluczowych trans-
granicznych ustug publicznych, zawartych w uzgodnionym przez panstwa
czlonkowskie wykazie (wskaznik EAC) i osiggng¢ wartosci sytuujace Polske
w pierwszej siodemce krajéow UE do 2020 r.
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W rozwoju e-administracji chodzi jednak przede wszystkim o to, by obywatele
i przedsigbiorcy uzyskali dostep do rozwigzan przyjaznych oraz pozwalajacych na
bezproblemowy kontakt z instytucjami publicznymi, by informatyzacja pozwolita na
zalatwianie spraw niezaleznie od czasu i miejsca pobytu zainteresowanego danym
problemem. Drugim istotnym celem jest doprowadzenie do zwigckszenia efektyw-
nosci dziatania urzedow, co moze by¢ osiaggnigte zaréwno poprzez podniesienie
sprawnosci dzialan, jak i obnizke kosztow.

Jak dotychczas poziom rozwoju e-administracji w Polsce oceni¢ nalezy jako
malo satysfakcjonujacy, chociaz trudno nie zauwazy¢ pozytywnych zmian, jakie
w tym zakresie nastgpily. Wsrod tych pozytywnych wymieni¢ nalezy w szczegdlnosci:

- mozliwo$¢ elektronicznego rozliczania podatkdéw CIT, PIT oraz ustuge
e-clo,

- mozliwo$¢ elektronicznego zaktadania dziatalnos$ci gospodarczej i rejestracji
spotek z 0.0. w KRS w jeden dzien na podstawie e-wniosku,

- przeprowadzenie aukgdji i licytacji elektronicznych w zamoéwieniach pu-
blicznych oraz postugiwanie si¢ e-skrzynka podawcza przy odwotaniach
do Krajowej Izby Odwolawczej,

- elektroniczny wglad do Ksigg Wieczystych oraz spisu spétek prawa han-
dlowego w Krajowym Rejestrze Sgdowym,

- mozliwosé¢ przeprowadzania Elektronicznego Postepowania Upominaw-
czego (e-sad),

- mozliwo$¢ elektronicznej rejestracji bezrobotnych oraz poszukujacych pracy,

- mozliwos¢ korzystania z e-ustug samorzadow na platformach regionalnych,
serwisach samorzaddw, a czeSciowo za pomocy profilu zaufanego ePUAP,

- funkcjonowanie Centralnej Ewidencji Pojazdéw i Kierowcow (CEPiK),

- funkcjonowanie w ochronie zdrowia systemu EWUS,

— elektroniczng obstuge wywolan numeru 112,

- udostepnianie zasobdw informacyjnych administracji i nauki na portalach:
stat.gov.pl/gus; geo.stat.gov.pl; edustat.com.pl,
mozliwos¢ sktadania e-wnioskdw o doptaty rolnicze.

Nlestety, powyzej przedstawione pozytywne przyklady wykorzystania tech-
nologii cyfrowej w administracji nie mogg prowadzi¢ do samozadowolenia, gdyz
dane statystyczne wskazuja, jak wiele w tym zakresie nalezy jeszcze zrobi¢. Na
przyktad, wg danych GUS, w 2013 r. tylko co czwarta osoba wyszukiwata w Polsce
za pomocy Internetu informacje na stronach administracji publicznej. A juz tylko
15,6% o0s6b pobieralo formularze urzedowe i zaledwie 11,4% wysytalo wypelnione
formularze do urzedéw (GUS, 2013, s. 159).

Nieco lepiej ksztaltujg sie¢ wyniki dotyczace przedsigbiorstw korzystajacych
z e-administracji. Wedlug danych GUS w 2011 r. Polska znalazla si¢ na 14. miejscu
w UE i byla w gronie tych panstw, w ktorych odsetek przedsiebiorstw korzystajacych
z Internetu w kontaktach z administracjg byl wyzszy od sredniej 27 panstw UW
(87%) (GUS, 2013, s. 102-103).
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Bardziej precyzyjna analiza funkcjonowania e-administracji w Polsce, a zwtasz-
cza gdyby miata by¢ przeprowadzona na tle Unii Europejskiej czy §wiata, wymaga
zbyt duzo miejsca, by przeprowadzi¢ jg w tym artykule. W zamian autorzy proponuja
— w nastepnym punkcie - analize swoistego case study na przyktadzie funkcjono-
wania e-administracji w Urzedzie Dzielnicy Warszawa Bemowo.

4. Wykorzystanie technologii cyfrowej w Urzedzie Dzielnicy
Warszawa Bemowo

Bemowo jest jedna z najszybciej rozwijajacych sie dzielnic Warszawy. Nalezy
tez zauwazy¢, ze az 60% ludnosci zamieszkujacych te czes¢ miasta jest ponizej
30. roku zycia. Dzieki takiemu ukladowi demograficznemu Bemowo w pelni moze
wykorzysta¢ wszelkie nowinki technologiczne, jakie obecnie sg oferowane na rynku.

Podstawowym pomysiem realizowanym w tym urzedzie jest mozliwo$¢
kontaktu w urzednikami poprzez strone¢ internetowg Ratusza. Nie zastepuje ona
catkowicie wizyty w Urzedzie, ale umozliwia wyjasnienie wszelkich watpliwosci,
a tym samym zmniejsza ryzyko popelnienia bledu w trakcie np. wypetnienia dru-
kow. Mozna rowniez wypelnia¢ dokument z urzgednikiem przez Internet i w trakcie
wizyty zlozy¢ juz gotowy wniosek. Pozwala to na znaczace zmniejszenie kolejek
w Urzedzie, gdyz korzystajac z tego udogodnienia, mozna zalatwi¢ sprawe w trakcie
jednej wizyty. Na stronie internetowej znajduja si¢ réwniez bardzo szczegétowe in-
strukcje, jak wypetni¢ okreslony dokument oraz wykaz niezbednych dokumentow,
jakie sg niezbedne do szybkiego zalatwienia konkretnej sprawy. Chat z urzednikiem
jest dostepny w godzinach pracy urzedu i jest traktowany jako dodatkowe zadanie
(rys. 1). Co jednak oznacza, ze nie ma wydelegowanej osoby, ktora zajmuje si¢ tylko
komunikacjg interaktywng i urzednicy moga w tym uczestniczy¢ wtedy, gdy nie
obstuguja petentéw przybylych do urzedu.

Kolejnym ciekawym pomyslem jest umozliwienie rezerwacji numerkdéw
on-line do niektdérych ustug realizowanych przez urzad. Aplikacja dostepna na
stronie urzedu umozliwia umdéwienie si¢ na wizyte z wyznaczeniem konkretnego
dnia i godziny (rys. 2). Dzigki temu petent nie spedza duzo czasu na oczekiwaniu
w kolejce. System rezerwacji wizyt jest bardzo popularny wérod mieszkancow.
Rejestracja kazdorazowo jest potwierdzana mailowo.

Jednym z celéw informatyzacji obstugi petenta w urze¢dzie jest zmniejsze-
nie kolejek do poszczegdlnych stanowisk jego obstugi. Oprocz powszechnej juz
w dzielnicy rezerwacji kolejki przez Internet, w sprawach pilnych jest mozliwe
sprawdzenie liczby 0sdb oczekujgcych na obstuge (rys. 3). Opcja ta jest réwniez
dostepna przez strone urzedu i co najistotniejsze - jest aktualizowana co pigc se-
kund. Dzigki tak czestej aktualizacji mozliwe jest dogodne zaplanowanie dla siebie
wizyty. System analizujacy wielko$¢ kolejek jest zamontowany w najwazniejszych
dla mieszkancow dziatach.
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Rys. 1. Okno umozliwiajgce chat z pracownikiem urzedu
Zrédto: http://www.bemowo.waw.pl/ administracja/wydzial_obslugi_mieszkancow/e_urzad_/

urzednik_on_line/ (dostep: 27.03.2014)

o

i System Rezerwacji Wizyt Ui no A

o Pt oo
o 10-22) 53 37 500

Bemo,,
R~

ﬁﬂlmnﬂ! M!r

Krok 4
1')'!‘;2;3! ::;rru;lj Wy i 1 gudeny Hefaatnicly Fulilardeiis
WYBOR DNIA | GODZINY

1. Prosze wybrad date 2 kalendarza, Dostepne terming sg zarnaczone na niebiesko,

1

W $cipsm

= Rezygnacja

Rys. 2. Rezerwacja wizyt w urzedzie w systemie on-line
Zrédlo: http://rezerwacje.bemowo.waw.pl/ (dostep: 27.03.2014)
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Sprawdz kolejki

Podriel sy DeEDe

Rys. 3. Okno umozliwiajgce sprawdzenie liczby petentéw do okreslonego dziatu
Zrédlo: http://www.bemowo.waw.pl/administracja/wydzial_obslugi_mieszkancow/e_urzad_/
sprawdz_kolejki/ (dostep: 27.03.2014)

Jak juz weze$niej wspomniano, cyfryzacja urzedéw postepuje stosunkowo powoli.
Gl6éwna przyczyng tego zjawiska jest brak precyzyjnych uregulowan prawnych umoz-
liwiajgcych np. przeptyw dokumentéw w sposéb cyfrowy — tzw. Elektroniczny System
Zarzadzania Dokumentami. System ten funkcjonuje wewnatrz urzedu i jest powieleniem
klasycznego systemu obrotu dokumentéw. Aby jednak unikna¢ niepotrzebnych wizyt,
istnieje mozliwos¢ zgloszenia zapotrzebowania na okreslony dokument droga mailows.
W takim przypadku czas rozpatrywania prosby mailowej i klasycznej (pisemnej) jest
identyczny. Mailowo mozna réwniez zada¢ pytanie urzednikowi w podobny sposéb
jak w wersji pisemnej lub w wersji interaktywnej za pomocg chatu.

Bemowo jest dzielnicg otwartg na postep technologiczny. Jednym z elementéw
ulatwiajgcych Zycie mieszkaricom jest wprowadzenie Elektronicznego Systemu
Wspomagania Rekrutacji do osrodkéw edukacji, w tym zlobkow i przedszkoli.
System ten zmaga si¢ nie tylko na Bemowie, ale rowniez w innych dzielnicach oraz
miastach z wieloma trudnosciami. Gtéwnym problemem jest jego przecigzenie
w trakcie ostatnich dni rekrutacji oraz brak powszechnego dost¢pu do Internetu
wsrdd docelowej grupy jego odbiorcow.

Kolejnym elementem elektronicznego systemu wspomagania szkof jest wpro-
wadzenie elektronicznych dziennikdw, ktdre zastepujg ich papierowe odpowied-
niki. System cieszy si¢ ogromna popularnoscig wéréd bemowskich szkoél. System
ten moze by¢ wykorzystywany nie tylko do kontroli postepow ucznidw, ale moze
réwniez w pelni zastapi¢ dzienniczki uczniowskie, w ktorych znajduje si¢ takze
korespondencja z rodzicami. Dodatkowg funkcjg tego rozwigzania jest mozliwo$¢
sprawdzenia jadlospisu w stoléwce czy zmian w planie zajec.
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Jednym z postulatéw Europejskiej Agendy Cyfrowej jest ,,Zagwarantowanie
powszechnego dostepu szerokopasmowego o coraz wigkszej szybkosci” (KE 2010).
BemowoNet jest probg odpowiedzi na potrzeby mieszkancéw w kwestii dostepu
do Internetu oraz realizacjg wymagan stawianych panstwu przez Unie Europejska.
Osoby, ktére przebywajg na terenie dzielnicy, mogg w urzedzie uzyskac indywidu-
alny login oraz haslo, ktére umozliwiaja dostep do sieci internetowej. Jak wynika
z danych zaprezentowanych w tabeli 1, liczba uzytkownikéw korzystajacych z tego
rozwigzania ro$nie z roku na rok.

Tabela 1. Zestawienie dotyczgce liczby zarejestrowanych uzytkownikéw

Badany okres
W roku Na dzien
Koniec 2010
2011 2012 | 2013* 14.11.13
Liczba zarejestrowanych uzyt- 11531 3088 | 2958 | 1852 19 429

kownikow

Przyrost liczby uzytkownikéw
w stosunku do roku 2010 (w %)

* niepelny rok, do dnia 13.11.2013

Zrodto: Materiaty wewnetrzne Urzedu Dzielnicy Bemowo m.st. Warszawy

- 26,78% | 25,65% | 16,06% -

Wazng cechg tego projektu jest brak wymogdéw dotyczacych meldunku na
terenie dzielnicy do uzyskania hasta. Uzyskanie hasta jest mozliwe w Urzedzie bez
koniecznosci wczesniejszego umowienia sie na wizyte. Aby uzyskac niezbedne dane,
a tym samym zarejestrowac si¢, niezbedny jest dowdd osobisty. Jest to podyktowane
wzgledami formalnoprawnymi, by prowadzi¢ ewidencje uzytkownikéw. W przy-
sztosci planowane jest umozliwienie rejestracji nowym uzytkownikom poprzez
specjalng strone WWW.

Strona BemowoNet zawiera tez szczegélowe informacje, jak nalezy skon-
figurowad router oraz komputer tak, aby korzystanie z Wi-Fi byto komfortowe
i bezproblemowe. Dostep obecnie jest realizowany poprzez 78 punktéw hotspot
(BemowoNET, 28.11.2013) rozmieszczonych na terenie calej dzielnicy ze szczegol-
nym uwzglednieniem terendw o najwiekszym wskazniku zaludnienia.

Kolejnym zastosowaniem rozwigzan teleinformatycznych, ktére moga wptywac
na codzienne zycie mieszkancow jest stworzenie e-biblioteki. Publiczna biblioteka
na swojej stronie internetowej umozliwia skorzystanie z katalogu bibliotecznego,
ktory jednoczesnie informuje czytelnika o dostepnosci okreslonej ksigzki. Wycho-
dzac naprzeciw mieszkancom, kartg biblioteczng moga by¢ — oprocz klasycznej
karty - takze:

- Warszawska Karta Miejska,

- Elektroniczna Legitymacja Studencka,

- Elektroniczna Legitymacja Uczniowska.
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Rys. 4. Aktualna mapa hotspotéw w dzielnicy Warszawa Bemowo

Zré6dto: http://www.bemowonet.pl/portal. php?aid=124109686249f9a29e9be4f (dostep: 27.03.2014)

Posiadanie karty bibliotecznej umozliwia korzystanie ze wszystkich filii biblio-

teki na terenie dzielnicy. Nastepnym udogodnieniem dla czytelnika jest mozliwo$¢
rezerwacji okreslonej ksigzki i otrzymanie wiadomos$ci SMS w momencie, gdy dany
wolumin bedzie juz dostepny w bibliotece. Oprdcz klasycznych ksigzek biblioteka
oferuje tez wypozyczenia: audiobookéw, programéw komputerowych, filméw oraz
coraz popularniejszych e-bookdéw. E-booki mozna wypozyczaé bez wizyty w czy-
telni. Wystarczy zalogowac si¢ na swoje indywidualne konto biblioteczne poprzez
strone WWW. Sg one dostepne w dwdch formatach: PDF umozliwiajagcym czytanie
poprzez komputer, tablet lub telefon komoérkowy, a takze w wersji e-PUB, ktora
jest dedykowana specjalnym czytnikom e-bookow.
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Oprdcz rozwigzan, ktére zostaly niejako narzucone poprzez Program Zinte-
growanej Informatyzacji Panstwa, dzielnica posiada réwniez profil na Facebooku,
ktdéry zostal otworzony 25 lipca 2011 roku. Prowadzenie fanpagea jest inicjatywa
samych pracownikow urzedu dzielnicy. Jest on stale aktualizowany o informacje
niezbedne mieszkanicom oraz osobom przebywajgcym na terenie Bemowa. Jest
to najwiekszy fanpage dzielnicy w mie$cie stotecznym Warszawa. Informacje
zamieszczane regularnie na tym profilu docierajg codziennie do prawie 9 tysiecy
»lubigcych” fanpage Bemowa.

Komunikacjg interaktywna na oficjalnym profilu dzielnicy zajmuja si¢ pracow-
nicy Wydzialu Promocji i Komunikacji Spotecznej. Prowadzenie fanpage’a jest jednym
z obowigzkéw tego wydziatu w ramach promowania dzielnicy. Scisty zwigzek z fanpa-
gem na Facebooku ma tylko jedna osoba, ktora zajmuje si¢ tym regularnie. Przeszta
ona przeszkolenie z obstugi profilu, a takze posiada doswiadczenie z radzeniem sobie
w stacjach kryzysowych, ktére mogg wystepowac przy tej formie komunikacji. Nie
ma ona jednak obowigzku konsultowania zamieszczanych postéw z przelozonymi,
chyba ze jest to sytuacja kryzysowa — wtedy zbiera si¢ caty zespdt pracujacy w wydziale
i razem podejmujg decyzje. Dzielnica nie posiada $cistego schematu publikacji danych
i informacji - zamieszcza je w ramach biezacych potrzeb i rozwoju sytuacji w dzielnicy.

Portal Facebook jest obecnie najbardziej interaktywnym portalem dostepnym
uzytkownikom Internetu. Posiada wiele udogodnien, ktére poprawnie wykorzy-
stywane mogg przystuzy¢ sie wzrostowi popularnosci fanpagea. W pewnym sensie
Facebook Iaczy w sobie wszystkie charakterystyczne cechy innych portali spolecz-
nos$ciowych. Umozliwia on bowiem nie tylko umieszczanie informacji w formie
zwyklych postéw, lecz rdwniez prezentowanie krotkometrazowych filméw oraz
przeprowadzenie ankiet.

Dzielnica Bemowo wykorzystuje wiekszos¢ mozliwosci, jakie daje jej fanpage.
W ramach swoich publikacji informuje mieszkancéw o mozliwych utrudnieniach
w komunikacji wystepujacych na jej terenie. Jest to jeden z elementéw codziennych
aktualizacji na Facebooku. Informacje te s3 umieszczane codziennie w godzinach
wczesnoporannych, tak aby kazdy z mieszkancéw dzielnicy mdgt zaplanowac
z odpowiednim wyprzedzeniem swoja podréz do pracy, szkoly czy uczelni.

Szczegdlng uwage fanpage poswieca wszelkim wydarzeniom kulturalnym oraz
sportowym odbywajacym sie¢ na terenie dzielnicy. Z odpowiednim wyprzedzeniem
na swoim profilu informuje o zblizajacych sie koncertach, wystawach czy innych
formach kulturalnego wypoczynku, jakie oferuje mieszkancom dzielnicy. Na
szczego6lng uwage zastuguje fakt czestej organizacji imprez masowych, co sprzyja
wytworzeniu sie wigzi nie tylko za pomocg interakeji w sieciach spotecznosciowych.
Wsréd wydarzen kulturalnych znajdziemy informacje skierowane nie tylko do
mlodych ludzi, lecz réwniez informacje o imprezach dla rodzin z matymi dzie¢mi,
a takze emerytow i rencistow. Na portalu spolecznosciowym zamieszcza si¢ wiec
np. informacje o odbywajacym si¢ w weekend pikniku rodzinnym czy tzw. biatej
niedzieli, dzigki ktérej mozna skorzystac z bezptatnych badan.
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Wigkszo$¢ imprez kulturalnych odbywa si¢ pod specjalnym patronatem Be-
mowa. Aby promowa¢ wydarzenia odbywajace si¢ na terenie dzielnicy, Bemowo
organizuje wiele konkurséw, w ktérych nagroda s3 m.in. bezplatne wejsciowki
lub gadzety zwigzane z ta impreza. Bilety te uzyskuje od organizatoréw wydarzen,
ktére odbywajg sie pod patronatem Ratusza. Nalezy jednak zwroci¢ uwage, ze
organizatorzy imprezy nie s3 zobowigzani umowa do nieodptatnego przekazania
biletow Ratuszowi. Konkursy te polegajg najczesciej na jak najszybszej odpowie-
dzi na pytanie zadane przez osobe prowadzaca fanpage. Konkursy cieszg sie duza
popularnoscig wsrdd lubigcych profil i najczesciej sa rozwigzywane w ciggu kilku
minut od zamieszczenia konkursu na stronie. Obecnie pod wplywem zmian w re-
gulaminie Facebooka odpowiedzi nalezy wysyla¢ na maila, wczesniej odpowiedz
wystarczylo zamiesci¢ w poscie pod konkursem. Zabronione bylo natomiast jej
edytowanie — kazda edycja odpowiedzi oznaczata automatyczng dyskwalifikacje.

Dzielnica Bemowo poprzez tworzenie albumdw ze zdjeciami przedstawia
mieszkancom postep prac inwestycyjnych zwigzanych z rozwojem dzielnicy.
Bemowo jest jednym z najszybciej sie rozwijajacych terenéw Warszawy. Dzieki
fanpageowi mieszkancy mogg obejrze¢ zdjecia z postepdw prac, a takze wywrzec
rzeczywisty wplyw na rozwdj dzielnicy. W ramach popularyzacji zdrowego trybu
zycia w dzielnicy, Bemowo utworzylo sitownie plenerowe, o ktorych lokalizacji
zadecydowali sami mieszkancy poprzez m.in. ankiety na profilu. Podobnie byto
réwniez z lokalizacjami wypozyczalni roweréw — BemowoBike.

Organizaga
Ofigalny profil Dzielnicy Bemowo m.st. Warszawy. Znajdziesz tu najnowsze informade,
spotkasz znajomych, weimiesz udziat w konkursach.

v 8.899

Informage - Zaproponuj zmiany Zdiecia Osaoby, kidre to lubg Wydarzenia

Rys. 5. Fanpage Dzielnicy Bemowo
Zré6dto: https: //www.facebook.com/bemowowarszawa?fref=ts (dostep: 27.03.2014)

Pomimo mozliwosci zablokowania dodawania postéw przez fanéw na fanpage,
Bemowo zdecydowalo si¢ na ten sposéb interakcji z mieszkancami. Dzieki temu kazdy
mieszkaniec ma mozliwo$¢ bez wychodzenia z domu uzyskania odpowiedzi na nur-
tujace go pytanie. Wérdd postéw mozna tez znalez¢ reklamy lokali gastronomicznych
z terenu dzielnicy oraz informacje o wydarzeniach kulturalnych, ktére majg miejsce,
ale nie odbywajg si¢ pod patronatem Ratusza. Niestety, osoba prowadzaca fanpage
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bardzo rzadko odpowiada na pytania mieszkancéw. Moze to by¢ zwigzane z trudnoscia
w uzyskaniu przez nig odpowiedzi za zadane pytanie od osoby, ktdra jest z problemem
w sposdb bezposredni powigzana. Pracownik Wydzialu Promocji i Komunikacji Spo-
lecznej dla Dzielnicy, ktory prowadzi fanpage, nie ma obowigzku posiadania informacji
na wszystkie tematy zwigzane z biezgcym funkcjonowaniem dzielnicy.

Oprdcz gtéwnego profilu dzielnicy, mozna réwniez odnalez¢ profile tematyczne,
ktére jednak bezposrednio wigzg si¢ z promocjg Bemowa. Do takich nalezy m.in.
oficjalny profil radia Bemowo FM oraz fanpage Sportowe Bemowo. Profil Sportowe
Bemowo jest rowniez prowadzony przez Wydzial Sportu i Rekreacji Urzedu Dzielnicy
Bemowo. Jest on skierowany do 0séb aktywnych fizycznie, ktore zamieszkujg dzielni-
ce. Profil Sportowe Bemowo jest odpowiedzig na coraz bardzej rosngcg popularnos¢
sportu wérdd Polakéw. Powstat 29 maja 2013 1., wiec jest nowg inicjatywa.

Kolejnym projektem zmniejszajacym dystans pomiedzy mieszkancem dziel-
nicy a jej zarzadem jest ,Telewizja Internetowa Dzielnicy Bemowo m.st. Warszawy”
prowadzona dzieki portalowi YouTube (rys. 6). Na kazdym wazniejszym wydarze-
niu w dzielnicy wyznaczona osoba nagrywa oraz montuje, dodajac logo dzielnicy,
odpowiednie podpisy do filmdéw oraz $ciezke muzyczng. Filmy poruszajg tematyke
biezacych wydarzen z dzielnicy - np. oficjalnych uroczystosci, koncertéw. Na ka-
nale mozna réwniez znalez¢ spoty promujace inwestycje w dzielnicy, a takze filmy
o tematyce istotnej dla kazdego mieszkanca, np. popularyzujace zdrowy styl zycia.

DzielnicaBemowo Z
Strona gléwna Filmy Playlisty Informacje
My Top Videos Popularne kanaly w

YouTube
BuraczekCebulaczek
Subskrybuj

Projekt Odwazi Sig Zyc
E 9 - (= Subskrybuj
Otwarcie Amfiteatru Otwarcie Amfiteatru Spot reklamowy - Spot reklamowy - Sport na  Spot reklam
Bemowo cz. 1 Bemowo cz. 2 Najlepsze koncerty na B... Bemowie w szkotach' E Srryokifurak

autor: DzielnicaBemowo autor: DzielhicaBemowo autor: DzielnicaBemowo autor: DzielnicaBemowo autor: Dzielnica Syt
94 wyswietleni

507 wyswietlen 1 476 wyswietlefi 461 wyswietlen 302 wyswietlenia

A" FredsHD

Rys. 6. Kanat telewizyjny Dzielnicy na YouTube
Zrédlo: http://www.youtube.com/user/DzielnicaBemowo/featured (dostep: 27.03.2014)

Coraz bardziej popularna formg kontaktu pomiedzy mieszkanicami a Ratuszem
jest Twitter. Ten portal spolecznos$ciowy wywiera istotny wptyw na ksztaltowanie
relacji pomiedzy mediami a zarzadca dzielnicy. Coraz czesciej w mediach mozna
znalez¢ informacje, ktorych zrédta nalezy szukac wlasnie na Twitterze. W zwigzku
z pewna oficjalnoscig tej formy kontaktu, w prowadzenie konta jest osobiscie zaan-
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gazowany rzecznik dzielnicy Bemowo. Twitter pozwala na zamieszczanie jedynie
krotkich informacji, ktore nie przekraczaja 140 znakow. Takie ograniczenie sprawia,
ze informacje na nim zamieszane sg bardzo rzeczowe. Najczgsciej zawierajg link
i krotki opis. W wigkszosci przypadkow sg to rekomendacje oraz informacje, ktére
wywierajg wplyw na funkcjonowanie dzielnicy. Konto @dzielnicabemowo (rys. 7)
przekazuje réwniez wiadomosci z innych kont Twittera, ktére moga by¢ istotne dla
mieszkancodw. Wérod informacji przekazywanych mozna znalez¢ wiadomosci od
ZTM czy prezydenta miasta.

(@dzielnicabemowo oBsERWULE CIE
icerdemowo misgWarszawy. Bemowo - tu Zyje sie lepiejt /
e City ofWarsaw's Districts. Bemowo - life here is better!

Wa’szaﬁa'l Warsaw, Poland - bemowo.waw_pl

i Bemowo @dzielnicabe e jodz
B Cztery firmy chca budowac lacznik tramwajowy Gorczewska-Radiowa

.‘;! Bemowo (@ dzielnicabemowo - 2 3
;’ Mieszkancy biora udziat w warsztatach dotyczacych przysziego funkcjonowania
Alei Sportow Migjskich twitte

Rys. 7. Profil dzielnicy na Twitterze
Zrédlo: https://twitter.com/dzielnicabemowo (dostep: 27.03.2014)

Kazde przedsiewziecie, ktore jest warunkowane przez aktywnos¢ wiecej niz
jednej strony, wigze si¢ z okreslonymi szansami i zagrozeniami. Komunikacja
interaktywna na portalach spotecznos$ciowych jest stosunkowo nowg formg ko-
munikacji. Biezace informowanie mieszkanca o wydarzeniach na terenie dzielnicy
sprawia, ze wzrasta frekwencja w takich wydarzeniach. Istotne jest rowniez radzenie
sobie z nieprzychylnymi komentarzami pojawiajacymi si¢ na fanpage’'u. Umiejetne
radzenie sobie z niekorzystnymi sytuacjami pozytywnie wplywa na wizerunek
dzielnicy. Nalezy rowniez pamieta¢, iz prowadzenie komunikacji interaktywnej
jest przedsiewzieciem czasochlonnym i wymagajacym statego zaangazowania
wydzialu prowadzacego fanpage lub inny kanal. Jednym z waznych elementéw
prowadzenia kanaléw interaktywnych jest ich popularyzacja wsrod grupy docelowe;.
W przypadku Bemowa, ktore jest duzg dzielnica, promowanie profilu na Facebooku
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i innych form komunikacji jest niewielkie. Nie wykorzystuje si¢ potencjatu, ktory
jest w tradycyjnych formach kontaktu z mieszkanicami — gazecie BemowoNews
o nakladzie 60 000 egzemplarzy oraz olbrzymim wyswietlaczu, ktéry znajduje si¢
w centrum dzielnicy na Ratuszu. Popularyzacja interaktywnych kanaléw komuni-
kacji powinna by¢ intensywna, gdyz moze ograniczy¢ niezadowolenie mieszkancow
z powodu wystapienia nieoczekiwanych utrudnien, o ktérych wczes$niej moze
Ratusz poinformowac.

Dzielnica Bemowo wykorzystuje wszystkie najpopularniejsze portale spo-
tecznosciowe. Robi to z olbrzymim zaangazowaniem i poswieceniem. Dostrzega
sie jednak niska popularno$¢ tych kanatéw, pomimo ich dlugiego stazu prowa-
dzenia. Nalezy poswieci¢ wiecej uwagi spopularyzowaniu tej formy komunikacji
z mieszkancami, gdyz wiekszos¢ 0séb zamieszkujacych Bemowo to osoby miode,
ktdre stanowig najwiekszg grupe osob korzystajacych z portali spotecznosciowych
i innych nowinek technologicznych.

5. Ocenazaawansowania e-administracji w Urzedzie Dzielnicy
m.st. Warszawa i propozycje doskonalenia

Poziom informatyzacji urzedu Dzielnicy jest zadowalajacy, lecz niewystar-
czajacy w odniesieniu do tempa rozwijania si¢ dzielnicy i potrzeb wspoéiczesnego
spoteczenstwa informacyjnego. Urzad nie posiada Elektronicznej Skrzynki Po-
dawczej, a brak odgdérnych uregulowan prawnych dotyczacych Elektronicznego
Obiegu Dokumentow uniemozliwia jednocze$nie swobodne stosowanie tego
systemu w sposéb oficjalny. W efekcie, w Urzedzie stosuje si¢ klasyczny obieg
dokumentdéw jako oficjalny oraz cyfrowy, ktéry traktowany jest jako niewigzacy
(testowy, przyspieszajacy prace).

Zauwazy¢ jednak nalezy, ze corocznie Urzad Miasta Warszawa organizuje
konkurs na najlepszy Wydzial Obstugi Mieszkancow. W konkursie tym glosujacymi
sg sami mieszkancy dzielnic. W roku 2009 i 2010 konkurs ten wygrywat Urzad
Dzielnicy Bemowo (Konkurswom, 2013). Wsréd czynnikéw majacych wptyw na
pozycje w rankingu maja wpltyw m.in.: stopien informatyzacji oraz szeroko pojete
kwestie przyjaznosci urzedu dla petenta, w tym dostep do wnioskow w wersji cy-
frowej (PDF, DOC) niezbednych do zalatwienia spraw w Wydziale. Nalezy wspo-
mnie¢, ze Urzad Dzielnicy Bemowo byt pionierem przy wprowadzaniu udogodnien
zwigzanych z interakcjg przez Internet z petentem, co mialo znaczacy wplyw na
wyniki konkursu.

Znaczacy wplyw na dzialanie cyfryzacji w urzedzie ma struktura demograficzna
petentéw. W przypadku tej dzielnicy mozna uznac, ze spoleczenstwo jest otwarte na
nowinki technologiczne i nalezy umiejetnie to wykorzystaé poprzez dalszy rozwdj
cyfrowych ustug. Przede wszystkim pierwszym etapem udoskonalania cyfryzacji
urzedu powinno by¢ stworzenie Elektronicznej Skrzynki Podawczej. Kolejnym
kierunkiem przeksztalcen powinno by¢ istotne zwigkszenie ilosci spraw, ktére moz-
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na zalatwi¢ w urzedzie przez sie¢. Mozna by takze zbudowac system powiadamia
SMS o ewentualnych zagrozeniach, a dla mieszkancow, ktérzy wyraza taka zgode
takze o waznych dzielnicowych wydarzeniach. Ciekawym rozwigzaniem moze by¢
réwniez wykorzystanie programu Skype do kontaktu z mieszkancami. Pomimo
posiadania chatu umozliwiajacego korespondencje z urzednikiem, nalezy sadzi¢,
ze Skype mdglby usprawnic¢ kontakt poprzez stworzenie mozliwosci bezposredniej
rozmowy audio i/lub wideo z petentem.

W obecnej sferze portali social-media nalezy takze uwazac na stale zmieniajace
sie zainteresowanie konkretnymi portalami spolecznosciowymi. Coraz bardziej
opiniotwdrczy charakter przejawiaja dwa niedawno powstalte portale: Google+
oraz Instagram, ktérymi takze urzgd powinien si¢ zainteresowa¢. Urzad powinien
réwniez zauwazy¢, ze w ostatnim okresie wzrosto znaczenie komunikacji bezprze-
wodowej i powszechnie do komunikacji sieciowej stosowane sg smartfony oraz
tablety. Oferta urzedu powinna umozliwia¢ bezproblemowe z nich korzystanie.
Wydaje sie takze, ze dostep do hotspotow wi-fi powinien by¢ otwarty, bez koniecz-
nosci rejestrowania uzytkownika.

Ogromne mozliwosci, niedocenione w tym urzedzie - jak rdwniez w catej pol-
skiej administracji — zwigzane sg z wykorzystaniem technologii cyfrowej w procesie
samego zarzadzania urz¢dem, oceng pracy urzednikéw, prowadzeniem spraw ka-
drowych. Konieczne zmiany w tym zakresie wymagaja z jednej strony przeksztalcen
mentalnych decydentéw, a z drugiej — systemowych rozwigzan w skali krajowe;j.

Podsumowanie

W XXI wieku cyfryzacja urzedow jest kolejnym etapem ich rozwoju, tak jak
wczesniej komputery zastgpily maszyny do pisania, tak dzisiaj sieci informatycz-
ne zastepuja fizyczng koniecznos$¢ obecnosci obywatela w urzedzie i umozliwiajg
usprawnienie ich dzialania. Nalezy tez zjawisko to widzie¢ jako wazny wklad
instytucji publicznych w ksztaltowanie si¢ spoteczenstwa informacyjnego, kto-
rego szczegdlny rozwdj obserwujemy w $wiecie biznesu oraz w Zyciu prywatnym
obywateli. Jest to tym wazniejsze, ze rozwdj technologiczny, ktéry nastapit na
przetomie XX i XXI w. przyzwyczait znaczng czes$¢ spoleczenstwa do mozliwosci
zalatwienia wigkszosci spraw codziennych przez siec i tego samego obywatele oraz
przedsiebiorstwa w ostatnich latach oczekujg od administracji publicznej.

Niestety, w Polsce wyraznie odczuwany i obserwowany statystycznie jest dysonans
miedzy cyfrowymi mozliwosciami i oczekiwaniami ludnosci oraz przedsigbiorstw
a technologig teleinformatyczng wykorzystywang przez administracje. Pomimo zna-
czacego postepu, jaki dokonat sie w ciggu ostatnich kilku lat, polskie urzedy nadal sa
w koncéwece statystyk Komisji Europejskiej w zakresie rozwoju e-administracji. Na
ten niezadowalajacy stan skfadaja sie réznorodne przyczyny, a wérdd nich zaniechania
i bledy popelniane przez wtadze centralne i samorzadowe kraju. W szczegélnosci
odczuwany byt brak spdjnej strategii rozwoju e-administracji, zdecydowanie niewy-
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starczajace byty naktady finansowe, brakowalo takze spdjnosci i wspotpracy pomiedzy
poszczegdlnymi jednostkami administracyjnymi. W tym kontekscie mozna jedynie
wyrazi¢ nadzieje, ze dalszy rozwdj e-administracji bedzie przebiegal znacznie spraw-
niej i przynajmniej w istotnej czesci zrealizowane zostang planowane przedsigwziecia
i osiggniete wskazniki rozwoju spoleczenistwa informacyjnego.
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E-ADMINISTRATION IN POLAND - MAIN ASSUMPTIONS, CURRENT
STATE AND DEVELOPMENT PERSPECTIVES

Summary: Nowadays, ICT Technology (Information and Communication Technologies)
is omnipresent in every part of the private, social, economic and public life and keeps on
its transforming.

The article presents the ICT” impact on functioning public administration.

Before doing the research, authors formulated two basic hypotheses:

1. ICT provides a tool capabilities to improve working activities of public administration
offices.

2. Current status of the use of ICT by polish administration neither reflects the technologi-
cal capabilities nor needs reported by interested holders.

The article explains the essence of e-administration and identifies the basic benefits that
can be achieved by implementing modern ICT solutions in units of public administration
and local government.

Furthermore, the article presents the assumptions (regarding the development of e-admi-
nistration) which are included in the action plans of the European Union and which are
related to strategic assumptions of the state computerization program which is currently
being implemented in Poland.

The article concludes with the analysis of the case study, which shows the use of technology
ICT in Warsaw Bemowo District Office.

Keywords: management, e-administration, digital technology, information society



