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1. Wstep

O poczatkach proceséw informatyzacji sfery administracji publicznej w Polsce mo-
zemy mowi¢ w perspektywie kilkunastoletniej. W 2001 roku podpisana zostata usta-
wa o dostepie do informacji publicznej oraz o podpisie elektronicznym. Dziatania
zwiagzane z informatyzacja administracji publicznej bardziej ustrukturalizowanego
charakteru nabraly w 2003 roku, kiedy utworzone zostato Ministerstwo Nauki i In-
formatyzacji i sporzadzona zostata Strategia Informatyzacji Rzeczypospolitej Pol-
skiej — ePolska na lata 2004-2006. Niestety zakres realizacji zapisOw w niej zawar-
tych byt znikomy, ale jednym z istotnych efektow byto wejscie w zycie w 2005 roku
ustawy o informatyzacji dziatalno$ci podmiotow realizujacych zadania publiczne.
Dzigki okresleniu m.in. wytycznych dotyczacych standardow systemoéw informa-
tycznych oraz $wiadczenia ustug drogg elektroniczng przez podmioty administracji
publicznej umozliwita wdrazanie réznorodnych rozwigzan w urzedach.

Wazrost inwestycji zwigzanych z wdrazaniem rozwigzan teleinformatycznych
w jednostkach samorzadu terytorialnego wyraznie zauwazalny stal si¢ w ostatnich
pieciu latach.

Z raportu sporzadzonego na zlecenie Ministerstwa Spraw Wewnetrznych i Ad-
ministracji przez ARC Rynek i Opinie wynika, ze juz w 2008 roku sytuacja w urze-
dach pod katem wyposazenia w podstawowy sprzgt informatyczny byta dobra.
Oznacza to, ze znakomita wickszo$¢ urzedow byta wyposazona w komputery po-
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laczone siecig lokalng. Stan ten utrzymuje si¢ na wzglednie statym poziomie od kil-
ku lat.

Z przeprowadzanych systematycznie badan poswigconych tematyce cyfryzacji
urzedéw w Polsce oraz badan wtasnych wynika, ze obecny poziom wykorzystania
technologii teleinformatycznych w funkcjonowaniu urzgdow oraz obstudze klienta
trudno okresli¢ nawet jako zadowalajacy. Ostatnie badania wskazujg nawet na sytu-
acj¢, w ktérej mamy do czynienia z przewagg porazek nad sukcesami wdrozen pro-
jektéw informatycznych w administracji.

Powstaje zatem pytanie, jakie sg przyczyny takiego stanu rzeczy? Jakie czynniki
sprawiaja, ze mimo szerokiej dostepnosci technologii teleinformatycznych oraz do-
stosowania legislacji w dalszym ciagu ustugi (szczegdlnie na podstawowym pozio-
mie administracji samorzadowej) $wiadczone sg w niewielkim zakresie?

2. Obecna sytuacja

Obecnie istnieja w krajowym i unijnym prawodawstwie zapisy dajace szerokie moz-
liwo$ci zwigzane z informatyzacjg zar6wno samych urzgdéw administracji publicz-
nej, jak i procesu obstugi klienta (obywatela). Waznym aspektem jest rowniez to, ze
od 1 maja 2008 roku organa wtadzy publicznej sa zobowigzane do przyjmowania
dokumentow w postaci elektronicznej. Dotyczy to wnoszenia podan i wnioskow
oraz innych czynno$ci w postaci elektroniczne;j.

Za tym wymogiem podazaja takze rozwigzania informatyczne. Dostepne sg ko-
mercyjne systemy integrujgce w mniejszym lub wigkszym stopniu obszary dzialal-
nosci urzgdow. Czes¢ z nich realizuje dziatania wewnetrzne urzedu, takie jak ksie-
gowos¢ budzetowa, podatki i1 optaty czy kadry i ptace. Inne z kolei koncentrujg si¢
na obstudze klienta czy elektronicznym obiegu dokumentow. W administracji pu-
blicznej coraz czgsciej wykorzystywane sa rowniez rozwigzania stosowane dotych-
czas w sektorze gospodarczym — systemy klasy ERP. Przyktadem moze by¢ tu Urzad
Miejski Wroctawia, ktory w 2004 roku podpisal umowe na wdrozenie systemu
mySAP.

Wart szerszego opisania jest system ePUAP (Elektroniczna Platforma Ustug Ad-
ministracji Publicznej), ktérego poczatki siggaja wspomnianej strategii z 2003 roku.
Jest to ogolnopolska platforma, ktorej zadaniem jest umozliwienie komunikacji oby-
wateli z jednostkami administracji publicznej oraz migdzy samymi jednostkami r6z-
nych szczebli. Umozliwia ona realizacj¢ tych zadan w ustandaryzowany sposob.
Infrastruktura ta jest udostgpniana nicodplatnie, a jej uczestnikami sg zaré6wno jed-
nostki administracji centralnej, jak i samorzadowej (w tym gminnej).

Udostepnienie tego typu rozwigzania na zasadzie chmury obliczeniowej pozwa-
la na uniezaleznienie si¢ od infrastruktury informatycznej dziatajacej w poszczegol-
nych urzedach. Nie wymaga bowiem instalowania i utrzymywania lokalnych serwe-
réow na potrzeby $wiadczenia ushug. Jest to szczegolnie istotne w kontekscie
ograniczonych mozliwosci budzetowych jednostek samorzadu terytorialnego naj-
nizszego szczebla.
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Jaki jest zatem obecny stan informatyzacji oraz zakres ustug swiadczonych dro-
ga elektroniczng przez urzgdy gmin?

Jedynie 16% urzedow gmin deklaruje wykorzystanie zintegrowanego pakietu
aplikacji dziedzinowych opartych na centralnej bazie danych lub systemu klasy ERP.
Przewazajaca wigkszos$¢ (68%) wskazuje model oparty na komputerach dzialaja-
cych w sieci 1 lokalizacji aplikacji oraz plikow na serwerze, gdzie dane pomigdzy
programami przekazywane sg w trybie wsadowym. Funkcjonowanie oparte na
strukturze rozproszonej (niezalezne komputery i programy) zadeklarowato 12%
urzedow, a 4% brak aplikacji innych niz programy biurowe (typu MS Office).

Mozna wiec przyjaé, ze infrastruktura techniczna urzgdoéw gmin jest wystarcza-
jaca do $wiadczenia ustug drogg elektroniczng. Dominujg jednak ustugi o charakte-
rze informacyjnym. Mozna je podzieli¢ na kilka grup:

e raporty i opracowania,

e zestawienia danych statystycznych,

* mapy, zdjecia,

e filmy, mikrofilmy, nagrania dzwigkowe i wideo,

e akta, dokumenty, dokumentacja finansowa, techniczna,
e tresci o charakterze kulturowym,

e tresci o charakterze edukacyjnym,

e tredci o charakterze naukowym,

* inne.

Badania przeprowadzone na zlecenie Ministerstwa Administracji i Cyfryzacji
w 2012 roku wskazujg, ze przewazaja tresci o charakterze kulturowym (89% urze-
dow gmin) oraz mapy i zdjecia (83%). Pozostate grupy informacji cechuje duze
zréznicowanie (od 9% do 69%).

Niestety zakres ustug zwigzanych z obstuga klienta jest juz duzo mniejszy. O ile
niemal wszystkie urzedy gmin posiadajg elektroniczng skrzynke podawcza (zlokali-
zowang z nielicznymi wyjatkami na platformie ePUAP), o tyle liczba przesytanych
dokumentow do urzedow drogg elektroniczng oscyluje w okolicy 8%, a wysytanych
z nich jest okoto 6%. Inne ustugi (poza tzw. wzorem pisma ogdlnego) swiadczone sa
juz przez niewiele urzedéw. Niespetna 30% urzedow gmin deklaruje swiadczenie
szerszego zakresu ustug elektronicznych.

Mimo dostgpnosci wachlarza rozwigzan wspierajacych §wiadczenie ustug droga
elektroniczna, istnieje wiele czynnikow, ktdre te procesy utrudniaja.

W przypadku wykorzystania platformy ePUAP trudno méwic¢ o aspektach finan-
sowych. Wsrod glownych przeszkdd wymieniane sg:

e skomplikowany proces zaktadania ustug na ePUAP,

* mala liczba gotowych ustug do implementacji na ePUAP,

* nieprzyjazny interfejs uzytkownika,

e brak wiedzy o nowych funkcjonalnosciach ePUAP,

e Dbrak wiedzy o ePUAP,

e przepisy prawa utrudniajgce realizacj¢ ustug droga elektroniczng,
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e brak mozliwosci uwzglednienia w postepowaniu administracyjnym skandéw po-
trzebnych do zatatwienia sprawy,
e $wiadczenie uslug w inny sposéb, bez wykorzystania ePUAP.

Niewielki odsetek wskazuje na brak jakichkolwiek przeszkod w wykorzystaniu
platformy.

Naturalnie problem jest bardziej ztozony i nie mozna go sprowadzac jedynie do
wykorzystania ogolnokrajowej platformy. Duzym utrudnieniem jest ograniczone
wykorzystanie rozwigzan teleinformatycznych do zarzadzania obiegiem dokumen-
tow. Mniej wigcej polowa urzedow gmin deklaruje obieg wylacznie papierowy,
a druga potowa — mieszany (papierowy i elektroniczny). Dodatkowo negatywny
wplyw na funkcjonowanie urzedéw ma fakt wystepowania podwodjnego obiegu do-
kumentow (redundancja). Badania wykazaty, ze 70% urzedéow gmin wskazato, ze
ponad potowa zalatwianych spraw realizowana jest na zasadzie podwdjnego obiegu
dokumentow.

Do mniejszosci naleza urzedy, w ktorych korzysta si¢ z systemu elektronicznego
zarzadzania dokumentacja.

Oproécz barier o charakterze technologicznym wystepuja rowniez problemy in-
nego rodzaju, dotyczace cyfryzacji urzgdow, co szczegdtowo przedstawiono na rys. 1.
Jako gléwne ograniczenie (73%) wskazywany jest niewystarczajacy budzet na
zadania zwigzane z cyfryzacja dziatan i ustug. Pojawiaja si¢ jednak wyrazne sygnatly
mowigce o wzroscie wydatkow na informatyzacj¢ w poréwnaniu z poprzednimi
okresami (31%), niewystarczajacym poziomie kompetencji informatycznych pra-
cownikow urzedu (26%) czy problemach z wdrazaniem samych systemow informa-
tycznych (30%).

Pozytywna przestankg wdrazania nowych rozwigzan informatycznych jest po-
strzeganie rezultatow tych dziatan przez urzedy gmin. Jedynie 18% badanych zazna-
czylo, ze rezultaty informatyzacji byty nizsze od oczekiwanych. Ale wcigz dostrze-
galny jest opor wobec wprowadzanych zmian, ktéry wskazany zostat jako niski
poziom motywacji do prowadzonych wdrozen (26% badanych).

Mimo mocno ograniczonego wykorzystania rozwigzan teleinformatycznych
i trudno$ci w ich wdrazaniu — w ocenie samych urzedow — dziatania te przynosza
pozytywne rezultaty. W urzedach gmin, w ktérych wdrazane sa rozwigzania zwigza-
ne z ustugami $wiadczonymi elektronicznie, zaobserwowano znaczny wzrost zainte-
resowania ushugami elektronicznymi. Zauwazony zostat rowniez wzrost satysfakcji
klienta, podkreslono tez aspekt wzrostu innowacyjnosci pracownikow. Z drugiej
jednak strony odnotowano znaczny wzrost obcigzenia pracg, kosztow obstugi klien-
ta, a nawet wzrost liczby dokumentéw w postaci papierowe;.

Dodatkowo podczas wdrazania omawianych rozwigzan wladze urzedéw gmin
spotykaja si¢ z wysokim poziomem oporu wobec zmian. Szczegolnie zauwazalne
jest to w tych jednostkach, gdzie wsrod personelu przewazaja osoby starsze. Powo-
duje do niejednokrotnie znaczne wydtuzanie si¢ procesu wdrazania projektow i jed-
noczes$nie wzrost ich kosztow.
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Problemy z cyfryzacja

zbyt maty budzet na zadania zwigzane z
cyfryzacja dziatan i ustug

wzrost wydatkow na informatyzacje w
poréwnaniu z poprzednim analogicznym
okresem
problemy z wdrazaniem nowych systemow
informatycznych

niewystarczajacy poziom kompetencji
informatycznych pracownikoéw Urzgdu

niski poziom motywacji do wdrazania nowych
rozwiazan informatycznych

niewystarczajaca liczba 0sob do obstugi
informatycznej w stosunku do potrzeb

rezultaty informatyzacji, wdrazania nowych
systemow sa nizsze od oczekiwanych

problemy z zewnetrznymi dostawcami ustug
informatycznych

nie byto zadnych problemow

niewystarczajacy poziom kompetencji kadry
informatycznej

incydenty zwiazane z bezpieczenstwem
informatycznym
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Rys. 1. Problemy z cyfryzacja urzedow gmin
Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie [ Wphyw cyfivzacji... 2012].

Wspomniany problem zwigzany z ograniczonym budzetem przy wdrazaniu pro-
jektow informatycznych ma znacznie glebszy wydzwigk, niz mogtoby si¢ wydawac.
Coraz cze$ciej pojawiajg si¢ sygnaty o porazkach we wdrazaniu projektow IT w
administracji publicznej. Badania przeprowadzone w 2010 roku wskazaty, ze 55%
projektéw IT w sektorze publicznym okazalo si¢ porazka pod wzgledem zgodnosci
rzeczywistego budzetu projektu z planowanym, zgodno$ci rzeczywistego czasu
trwania z planowanym, zgodnosci zrealizowanego zakresu z planowanym, oceny
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projektu dokonanej przez kierownika projektu, oceny satysfakcji klienta dokonanej
przez kierownika projektu.

Nastepne 27% okazato si¢ tylko czesciowym sukcesem, co oznacza, ze czg$c
powyzszych warunkow udalo si¢ zrealizowacé, ale nie wszystkie.

Ograniczenia narzucane przez akty prawne powodujg liczne problemy. Przyczyn
upatruje si¢ gldwnie w prawie zamowien publicznych. Kolejnym aspektem nega-
tywnie wplywajacym na matg skuteczno$¢ procesOw wdrazania sg mato przejrzyste
procedury. Powszechna jest ,,odpowiedzialno$¢ zbiorowa” (czyli niczyja), a nie po-
szczegblnych pracownikéw, 1 fakt wydatkowania publicznych srodkow. Taki stan
rzeczy skutecznie niweluje motywacje do rzetelnego wykonywania zlecenia czy re-
alizacji projektu.

3. Podsumowanie

Jak opisano powyzej — sytuacja zwigzana z procesami wdrazania ustug $wiadczo-
nych elektronicznie nie jest w Polsce najlepsza, szczegodlnie w urzedach gmin. Pro-
blem jest ztozony i wynika z wielu przyczyn. Nie we wszystkich przypadkach przy-
czyng takiego stanu rzeczy sa problemy budzetowe. Czesto jest to kwestia
wynikajaca z organizacji pracy w urzedach i ustalonych priorytetow.

Trudno jest wyrokowaé, w jakim tempie bedg si¢ rozwijaé ustugi elektroniczne,
szczegolnie w konteksScie opracowywanych obecnie rozwigzan — przygotowywanej
platformy ePUAP2 oraz projektowanej specjalnie dla jednostek samorzadu teryto-
rialnego Chmury obliczeniowej, majacej za zadanie udostgpnia¢ platforme, ustugi
i aplikacje na potrzeby samorzadow i ich klientow.

Proces pelnej informatyzacji urzedow sektora samorzadowego jest niezwykle
skomplikowany, szczegdlnie w zakresie wymiany danych miedzy poszczegdlnymi
szczeblami. Na ,,stykach” r6znych systemow informatycznych wystepuja powazne
trudno$ci wynikajace z braku standaryzacji przesytanych danych. Platforma oferuja-
ca ustugi w sposob ujednolicony moglaby rzuci¢ nowe $wiatto na aspekty swiadcze-
nia ustug elektronicznych przez jednostki samorzadu terytorialnego. Jest to jednak
perspektywa przynajmniej nastgpnych pigciu lat.
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THE PROCESSES OF IMPLEMENTATION OF ELECTRONIC
SERVICES IN MUNICIPAL OFFICES

Summary: The article presents the issues related to the implementation of ICT solutions in
the public sector, with particular emphasis on the basic level of local government — municipal
offices. The article focuses on the analysis of the current situation and its reasons. The author
pointed out limitations related to the development of e-services.

Keywords: offices digitalization, municipalities, computerisation, problems, barriers, limita-
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