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1 Wstep

‘ Adminstracje publiczne licznych krajow europejskich wprowadzity
rozwigzania, ktére majg na celu usprawnienie obstugi klienta w urzedach
oraz innych instytucjach panstwowych. Wypracowane i nastepnie

»Cyfryzacja — kluczowy
cel administracji
publicznej w Europie”

wprowadzone dobre praktyki skupiajg sie przede wszystkim na poprawie
jakosci Swiadczonych ustug przez jednostki publiczne
oraz na podwyziszeniu satysfakcji klienta. Wprowadzone rozwigzania
znaczaco wptynety réwniez na poprawe wizerunku urzeddw i instytucji
rzagdowych. Nalezy zauwazy¢, ze w ostatnich latach szczegdlny nacisk potozony jest na usprawnienie
i rozpropagowanie ustug $wiadczonych za posrednictwem internetu. Cyfryzacja administracji publicznej jest
bowiem jednym z kluczowych celéw administracji publicznej w Europie. Ponizej przedstawione zostaty jedne
z najlepszych rozwigzan, jakie zostaty zaproponowane i wdrozone przez kraje europejskie.

2 Dobre praktyki w Europie
|
2.1 Austria I
Aby poprawié¢ jakos¢ swiadczonych ustug wtadze powiatu Innsbruck w Austrii wprowadzity szereg
rozwigzan majacych na celu zwiekszenie jakosci sSwiadczonych ustug oraz wzrost satysfakcji swoich
klientéw. Od kilku lat pracownicy starostwa wdrazajg modele obstugi, ktére wptywajg na proklienckie
postrzeganie ich dziatan. W urzedach zostaty m.in. przedtuzone godziny pracy, poszerzono liste spraw
mozliwych do zatatwienia przez internet lub infolinie oraz otwarto centralne punkty obstugi
One-Stop-Shop, w ktdrych klienci mogg zgtaszad sie z kazdg sprawg bedgcg w kompetencji urzedow.

Wtadze administracyjne landu Tirol zarzadzajg obszarem zamieszkatym przez ponad 160 tysiecy osdb
w 65 gminach. Do obstugi mieszkanicow w 12 rdézinych komodrkach organizacyjnych zatrudniono
200 pracownikéw, ktorzy codziennie obstugujg srednio 230 klientéw i odbierajg ponad 260 potgczen
telefonicznych. Duze zapotrzebowanie na $wiadczone przez urzedy wustugi sprawiato,
ze przed wprowadzeniem nowych rozwigzan klienci spedzali duzo czasu w kolejkach oraz kilkukrotnie
przychodzili do urzedu, aby zatatwié jedng sprawe. Dotychczas dziatajgca infolinia i strona internetowa
rowniez nie pozwalaty na szybkie wykonanie ustugi bez potrzeby wychodzenia z domu. Dtugie kolejki
oraz brak szybkiej i rzetelnej informacji negatywnie wptywaty na klientow budzac czesto frustracje
i niezadowolenie.

W celu rozwigzania problemu dtugich kolejek oraz podniesienia poziomu zadowolenia klientéw powiat
Innsbruck promuje inicjatywy, ktére wptywajg na jako$¢ oraz skutecznos¢ obstugi obywateli
i Swiadczonych ustug. Przedtuzenie godzin pracy urzedéw oraz mozliwos¢ uzyskania ustugi przez internet
i infolinie sprawity, ze klienci majg dostep do ustug administracyjnych bez koniecznosci zwalniania sie
z pracy lub potrzeby osobistego kontaktu z pracownikiem urzedu. Co wiecej, w punkcie obstugi One-
Stop-Shop klienci zostang obstuzeni niezaleznie od tego, z jaka sprawag zgtaszajg sie
do urzedu. Podstawowym celem rozwigzania jest realizowanie 90% spraw w tym wifasnie punkcie
oraz wykonanie trzech czwartych wszystkich ustug podczas jednej wizyty. One-Stop-Shop zlokalizowano
w dogodnych i tatwo dostepnych miejscach oraz zaopatrzono w odpowiednie druki
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i materiaty. Pracownicy urzedéw zostali odpowiednio przeszkoleni w taki sposdb,
aby kazdy zatrudniony w punkcie pracownik moégt efektywnie obstuzy¢ kazdego klienta i niezaleznie
od przedmiotu sprawy, z jaka sie zgtasza.

Powyzej opisana dobra praktyka moze zosta¢ wprowadzona réwniez w urzedach administracji rzagdowej
innych krajéw. Innowacyjnos¢ tego rozwigzania polega na skupieniu w jednym miejscu kompetencji
danego urzedu. Dzieki temu klient mdégtby w kazdym okienku na sali obstugi otrzymac pozgdang ustuge.
Usprawnienie to pozwoli na zmniejszenie kosztow i zaoszczedzenie czasu zarowno klientow,
jak i pracownikdw urzedu. Kolejnym krokiem moze by¢ uruchomienie podobnych punktéw
One-stop-shop, wspolnych dla danego typu urzedu w miejscach czesto uczeszczanych przez klientéw,
takich jak centra handlowe czy domy kultury. Istotne jest wéwczas, aby w ramach danego typu urzedu
zharmonizowane zostaty procedury oraz ujednolicone formularze.

2.2 Stowenia h

W 2005 roku w Stowenii powstat portal internetowy , One-Stop-Shop dla przedsiebiorcow — e-VEM”,
za posrednictwem ktérego w jednym miejscu mieszkancy otrzymajg niezbedne informacje
oraz dokonajg wszelkich formalnosci zwigzanych z zatozeniem i funkcjonowaniem dziatalnosci
gospodarczej. Portal dostepny jest na stronie www.evem.gov.si. Stowenski projekt jest jednym
z najbardziej ztozonych rozwigzan e-administracji w Europie. System, ktéry dzieki temu powstat, taczy
kompetencje 14 instytucji i funkcjonuje na ponad 20 serwerach.

Platforma internetowa e-VEM umozliwia wykonanie ustugi za posrednikiem internetu, jezeli klient jest
w posiadaniu podpisu elektronicznego uznawanego na terenie kraju. Do dyspozycji klientéw pozostaje
rowniez okoto 200 punktéw obstugi, w ktérych osobiscie mogg zatatwié bardziej ztozone sprawy
lub skorzysta¢ z pomocy pracownika administracji. Ponadto klient ma dostep do notariuszy
oraz sgdow. Adresy i dane kontaktowe do jednostek wspétpracujacych z portalem s3 zamieszczone
w widocznym miejscu na stronie internetowej. Klient ma mozliwos¢ wyszukania najblizszej instytucji,
np. pod katem miejsca swojego zamieszkania.

Wprowadzenie rozwigzania ma za zadanie usprawni¢ obstuge klienta poprzez znaczace skrécenie czasu
niezbednego do zatozenia dziatalnosci gospodarczej. Przed realizacjg projektu wpisanie nowej
dziatalnosci do rejestrow i uzyskanie niezbednych dokumentéw trwato ponad 60 dni. Wymagato
to od klienta duzego zaangazowania oraz przemieszczania sie pomiedzy urzedami w celu ztozenia
dokumentéw podatkowych, rejestracji pracownikow, otrzymania zezwolen itp. Wskutek tego 90%
whnioskéw pozostawato niekompletnych i rosty koszty rejestracji nawet do 600 euro. Ustugi oferowane
dzisiaj przez portal e-VEM s3 bezptatne, a zlokalizowanie wszystkich spraw w jednym miejscu pozwolito
na znaczng oszczednos$é czasu zaréwno klientdéw, jak i pracownikéw urzeddédw. Dzisiaj rejestracja firmy
trwa maksymalnie 4 dni.

Zaletg zastosowanej przez Stowenie innowac;ji jest mocne ukierunkowanie na konkretny zakres dziatania
instytucji, a tym samym na konkretng grupe klientéw. Jest doskonatym przyktadem
na wprowadzenie w zycie zasady life events approach w instytucjach obstugujacych duzg ilos¢ klientow.
Zadedykowanie konkretnego portalu okreslonej grupie klientdw pozwala na efektywng alokacje
wszystkich mozliwych zasobdw. Stusznos¢ tego typu praktyki potwierdza fakt, ze od poczatku dziatania
portalu liczba zgtoszonych o0séb fizycznych prowadzacych dziatalnosé gospodarcza wzrosta
027,5%.
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2.3 Belgia I I

W celu poprawy efektywnosci wymiany informacji pomiedzy pracodawcami, obywatelami
i instytucjami rzgdowymi w Belgii utworzony zostat internetowy bank danych dotyczgcych zabezpieczen
spotecznych — Crossroads (www.ksz-bcss.fgov.be). Gtownym zadaniem tej instytucji jest organizacja
przeptywu danych osobowych obywateli objetych ubezpieczeniem spotecznym w taki sposdb,
aby informacje znajdujace sie w posiadaniu jednej instytucji nie musiaty by¢ po raz drugi pobierane
i weryfikowane przez inng instytucje tego sektora. Ponadto Crossroad Bank ma na celu opracowanie
strategii e-administracji w belgijskim sektorze zabezpieczen spotecznych oraz koordynowanie projektéw
w tej dziedzinie.

W Belgii istnieje okoto 3 tysiecy instytucji odpowiedzialnych za prawidtowe dziatanie polityki spotecznej.
10 milionéw ubezpieczonych obywateli i ponad 230 tysiecy pracodawcow pozostaje
w regularnym kontakcie z tymi instytucjami, m.in. aby dochodzi¢ swoich praw, uzyskiwa¢ dane
lub udziela¢ niezbednych informacji, ptaci¢ sktadki. Uzytkownikami powstatego portalu sg ubezpieczeni
obywatele powyzej 15 roku zycia, pracodawcy oraz wszystkie instytucje odpowiedzialne za prawidtowe
dziatanie sektora zabezpieczen spotecznych. Na poczatku lat dziewiedédziesigtych rzad belgijski zlecit
wykonanie analizy efektywnosci tego sektora. Analiza i przeprowadzone kontrole wykazaty, ze kazda
z istniejgcych instytucji posiadata inne obowigzujgce formularze i instrukcje. Ponadto wymagaty one
od Klientéw dostarczenia tych samych informacji i dokumentéw. Wynikato to z braku harmonizacji
pomiedzy istniejgcymi instytucjami tego sektora.

Wprowadzenie Crossroad Banku zmniejszyto ryzyko powstawania naduzy¢ oraz podniosto jakosc
Swiadczonych ustug przez administracje sektora zabezpieczen spotecznych. Przed wprowadzeniem tego
systemu instytucje rzgdowe musiaty wymienia¢c miedzy sobg ponad milion réznych dokumentéw,
co zmuszato klientéw i pracownikdw do wypetnienia niezliczonej ilosci formularzy i dokumentdw,
zawierajacych bardzo czesto te same informacje. Wprowadzenie opisywanego rozwigzania zmniejszyto
ilos¢ popetnianych bteddw przy wypetnianiu formularzy z 40% do 1,5-2%, ograniczajac tym samym
zapotrzebowanie na pracownikéw administracyjnych. Zmniejszone zostaty réwniez wydatki zwigzane
z wysytkg dokumentéw, gdyz komunikacja odbywa sie za posrednictwem internetu. Uzytkownicy
systemu przesyfajg sobie okoto 650 milionéw wiadomosci mailowych rocznie. Wszystkie wymienione
wczesniej dziatania wptynely na zmniejszenie obcigzenia administracyjnego przedsiebiorcéw
i pozwolity na znaczng redukcje kosztow.

W ramach nowego rozwigzania wycofano catkowicie pieédziesigt formularzy urzedowych
obowigzujacych dotychczas w formie papierowej oraz skrécono obszernosé trzydziestu kolejnych.
Wprowadzono réowniez dwiescie elektronicznych rozwigzan umozliwiajgcych bezposrednia wymiane
informacji, bez koniecznosci osobistej wizyty klienta w urzedzie. Uruchomiona sie¢ nie sktaduje
informacji, lecz dziata na zasadzie posrednika pomiedzy réznymi instytucjami. W trakcie
przygotowywania i realizacji tego projektu, szczegdlny nacisk potozony zostat na dziatania organizacyjne
i techniczne oraz mozliwosci prawne zwigzane z bezpieczernstwem informacji
oraz ochrony prywatnosci obywateli (Dyrektywa 95/46/EC). Ustugi $wiadczone za posrednictwem
portalu Crossroads w pierwszej kolejnosci podzielone sg wedtug odbiorcow (obywatele, pracodawcy
oraz instytucje), nastepnie skatalogowane zostaty wedtug podejscia zdarzen zyciowych.
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Obywatelom oraz osobom legalnie zamieszkujgcym Belgie zostaja wydane elektroniczne karty SIS
(Social Identity Card), ktére znacznie usprawniajg proces identyfikacji osdb ubezpieczonych. Karta
potwierdza status ubezpieczonego i umozliwia mu korzystanie z ustug wszystkich jednostek polityki
spotecznej, nawet tych, ktdre nie posiadajg dostepu do systemu Crossroads. Karty sg réwniez
wykorzystywane w aptekach przy wykupywaniu lekéw refundowanych oraz do przejazdéw komunikacja
miejska jako dokument upowazniajacy do korzystania z ulg.

Opisane powyzej usprawnienie e-administracji w belgijskim sektorze ubezpieczen spotecznych jest

rekomendowane w analizach i opracowaniach Komisji Europejskiejl. Ze wzgledu na swoj progresywny
charakter i skuteczno$¢, niniejsza dobra praktyka zostata takie wyrdzniona w 2006 roku

W duzej mierze jakos¢ i efektywnos¢ obstugi klienta w urzedach zalezy od umiejetnosci, kompetencji

przez Organizacje Narodow Zjednoczonych w dziedzinie innowacjiz.

24 Niemcy

merytorycznych oraz interpersonalnych pracownikéw administracyjnych. Dlatego tez niezbedne jest
ciggte doskonalenie sie kadry administracyjnej. W tym celu w Niemczech wprowadzono internetowy
system informacyjno-szkoleniowy [Ifos-Bund dotyczacy doksztatcania pracownikéw administracji
publicznej. Portal dostepny jest dla wszystkich pracownikéw administracyjnych od 2002 roku
pod adresem www.ifos-bund.de.

Zaawansowane szkolenia majg na celu poprawe wydajnosci pracownikdow administracyjnych tak,
aby mogli petni¢ rézne funkcje w administracji. Tym samym wzmacniajg elastycznos¢ instytucji
publicznych. Za posrednictwem systemu internetowego Ifos-Bund pracownicy administracji moga
wyszuka¢ wybrane szkolenia, zapisa¢ sie na nie oraz pobra¢ niezbedne materiaty i pomoce naukowe.
Tematyka szkolen jest wybierana i dostosowywana do istniejgcych potrzeb na postawie wypetnionych
przez pracownikéw ankiet, w ktérych zgtaszajg swoje prosby i sugestie. System stwarza réwniez
mozliwosci odbycia szkolen e-learningowych, bez koniecznosci brania udziatu w zajeciach prowadzonych
przez trenera. Pofgczenie metod e-learningowych z tradycyjnymi szkoleniami pozwala na znaczace
zmniejszenie zarowno kosztéw, jak i poswieconego przez pracownika czasu.

Innowacyjnos¢ niniejszego rozwigzania polega na skupieniu w jednym miejscu wszystkich dostepnych
szkolen przewidzianych dla administracji publicznej. Docelowo portal /fos-Bund ma wspieraé caty proces
szkolenia od momentu zapisu az do wydania certyfikatu ukornczenia. Dobra praktyka stanowi
propozycje na tyle uniwersalng, ze moze zosta¢ zaimplementowana w administracji rzgdowej innych
krajéw Unii Europejskie;j.

[ ] |
2.5 Dania H

W 2003 roku dunski rzad podjat inicjatywe uruchomienia platformy internetowej (sundhed.dk) majacej
na celu zebranie w jednym miejscu wszystkich niezbednych informacji o stuzbie zdrowia. Portal jest
ogodlnodostepny i zapewnia kompleksowg obstuge pacjentom i pracownikom stuzby zdrowia. Umozliwia
tez wszystkim uzytkownikom komunikowanie sie. Portal ma na celu zgrupowanie istotnych
dla pacjenta informacji o catej dunskiej stuzbie zdrowia oraz dostarczenie danych dotyczgcych zdrowia
pacjenta dostawcom ustug medycznych. Dzieki narzedziom komunikacyjnym pacjenci maja mozliwos¢

! http://www.epractice.eu/en/awardsfinalists2009
2 https://www.law.kuleuven.be/icri/frobben/documents/UNO%20Public%20Service%20Awards%202006.pdf
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umawiania wizyt u lekarzy pierwszego kontaktu lub korzystania z konsultacji za posrednictwem poczty
elektroniczne;.

Dania jako pierwszy z krajow europejskich wyszta z inicjatywa zinformatyzowania stuzby zdrowia.
Rozwigzanie to oparte jest na wspdlnej dla catego kraju infrastrukturze. Dzieki obstudze zaréwno
obywateli, jak i pracownikéw stuzby zdrowia, portal pozwala na podjecie wspotpracy opartej
na tych samych informacjach. Jest to narzedzie znaczaco poprawiajgce jakos¢ opieki zdrowotnej
i obstugi klienta. Dostep do niniejszego portalu majg wszyscy dunscy obywatele po uprzednim
zalogowaniu sie. System odsyta ich wowczas na strone internetowg, na ktérej moga odnalez¢ informacje
dotyczace ich osoby. Wszystkie dane osobowe dostepne sg po procesie identyfikacji i nie s3 osiggalne
dla oséb postronnych. Na indywidualnej stronie pacjenta zapisane sg dane dotyczgce leczenia
i wystawionych diagnoz, pobytéw w szpitalach, lekarzy, przepisanych recept itp. Za posrednictwem
portalu pacjent moze zapisa¢ sie na wizyte lekarskg, odnowié recepte, a nawet zarejestrowac sie
jako dawca narzadow.

Portal dostepny jest dla wszystkich obywateli oraz oséb legalnie zamieszkujgcych Danie,
ktdére ukonczyty 15 rok zycia. Dzisiaj ponad 5,5 miliona mieszkarnicéw korzysta z internetowego portalu
stuzby zdrowia. Aby zalogowac sie uzytkownicy muszg posiada¢ podpis kwalifikowany. W Danii
uzyskanie takiego podpisu jest bezptatne. Az 80 szpitali, ponad 300 aptek oraz powyzej 2 200 placowek
medycznych wykorzystuje elektroniczng wymiane informacji medycznych poprzez portal Sundhed.dk.

Po wprowadzeniu opisywanego pomystu rzagdowe analizy wykazaty, ze jedna trzecia obywateli rezygnuje
badz odktada w czasie wizyte u lekarza pierwszego kontaktu, poniewaz ma mozliwos¢ skorzystania
z portalu Sundhed (np. wyszukujac tam wtasnie potrzebne informacje na temat zdrowia).
W nastepstwie tego ilos¢ wizyt zostata zmniejszona s$rednio o 900 000 rocznie. Ponadto system
elektronicznych recept wydawanych za posrednictwem portalu, przynosi kazdego roku oszczednos¢
w wysokosci 12 milionédw euro przy koszcie dziatania portalu siegajgcym potowy tej kwoty. Bezposredni
dostep do specjalistbw i informacji dotyczgcych  zdrowia  spowodowat  zwiekszong
wspoétodpowiedzialnos¢ i dbatos¢ o wtasne zdrowie. Elektroniczna wymiana informacji pomiedzy
pacjentami i pracownikami medycznymi znacznie zredukowata koszty. Czas poswiecony na kontakt
osobisty zostat rowniez skrécony. Informatyzacja ustug zdrowotnych wptyneta znaczaco na wzrost
satysfakcji klientow oraz jakosci Swiadczonych ustug.

Doswiadczenie zdobyte przez wykonawcow projektu w Danii wykazato, ze wprowadzenie usprawnienia
wymaga w pierwszej kolejnosci stworzenia wspdélnej bazy danych dla catego sektora stuzby zdrowia.
Dlatego tez niniejsza dobra praktyka moze zosta¢ wprowadzona w krajach, w ktérych system ochrony
zdrowia jest jednorodny i finansowany z jednego Zrddta. Nalezy przy tym zwrdci¢ szczegblna uwage
na systemy zapewniajgce ochrone danych osobowych. Podobne rozwigzania mogg zosta¢ wprowadzone
takze w ramach w innych sektoréw administracji publicznej.
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EUROPEJSKI X *
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI P FUNDUSZ SPOLECZNY kX

KAPITAL LUDZKI KANCELARIA P_REZESA RADY MINISTROW UNIA EUROPEJSKA Rl

Projekt ,Klient w centrum uwagi administracji” wspotfinansowany przez Unie Europejskq
w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego
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