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Informacja o badaniu



Cel badania:

Badanie ,Wptyw cyfryzacji na dziatanie urzedéw administracji publicznej w Polsce”

przeprowadzone w pazdzierniku oraz listopadzie 2015 r. zostato zrealizowane juz po raz
szésty. Gtéwnym celem badania byto zdiagnozowanie stanu informatyzacji i okreslenie jej
wptywu na usprawnienie dziatania urzedéw w Polsce w 2015 roku.

Informacje na temat realizacji badania:

Badanie zostato przeprowadzone metodg ankiet internetowych CAWI.

Ankieta dostepna byfa na specjalnej dedykowanej platformie przygotowanej przez
ASM Sp. z 0. 0.

Respondentom zagwarantowana zostata réwniez mozliwos¢ pobrania ankiety ze
strony internetowej, wypetnienia jej w wersji papierowej i odestania drogg pocztowsa.
Osobami, do ktérych skierowane byto badanie byli przedstawiciele kierownictwa
urzedu oraz stuzb informatycznych. Jednoczesnie wypetnienie ankiety mogto
wymagac konsultacji z osobami odpowiedzialnymi za inne obszary funkcjonowania
urzedu.

Ostatecznie w badaniu wzieto udziat 2095 urzedéw, z czego 95% stanowity urzedy
administracji samorzadowej, a 5% urzedy administracji panstwowej.

Rodzaj urzedu Liczba rekordéw w bazie | Wypetnionych ankiet %
Ogot urzedow 2942 2095 71,2
Administracja paristwowa, w tym 133 104 78,2
rzagdowa
Administracja samorzagdowa 2809 1991 70,9
Urzedy marszatkowskie 16 11 68,8
Urzedy powiatowe 381 283 74,3
Urzedy gminne 2412 1690 70,7
Administracja | Administracja Administracja | Administracja
panstwowa - panstwowa - samorzadowa | samorzadowa
Wojewddztwo liczba liczba % - liczba - liczba %
rekordéw w wypetnionych rekordéw w wypetnionych
bazie ankiet bazie ankiet
Dolnoslaskie 1 1 100 196 123 62,8
Kujawsko-pomorskie 1 1 100 164 120 73,2
Lubelskie 1 1 100 234 185 79,1
Lubuskie 1 1 100 96 59 61,5
tédzkie 1 1 100 199 143 71,9
Matopolskie 3 1 33,3 202 148 73,3
Mazowieckie 110 83 75,4 352 241 68,5
Opolskie 1 1 100 83 69 83,1
Podkarpackie 1 1 100 182 136 74,7
Podlaskie 1 1 100 133 99 74,4
Pomorskie 3 3 100 140 90 64,3
Slaskie 2 2 100 185 138 74,6
Swietokrzyskie 1 1 100 116 84 72,4




Administracja Administracja Administracja Administracja
panstwowa - panstwowa - samorzadowa | samorzadowa
Wojewddztwo liczba liczba % - liczba - liczba %
rekordéw w wypetnionych rekordéw w wypetnionych
bazie ankiet bazie ankiet

Warminsko-mazurskie 2 2 100 136 87 64,0
Wielkopolskie 2 2 100 258 184 71,3
Zachodniopomorskie 2 2 100 133 85 63,9

Termin realizacji:

® Badanie zostato przeprowadzone w terminie 12 pazdziernika - 3 listopada 2015 roku.




Glowne wnioski



Zarzadzanie strategiczne w obszarze cyfryzacji

Urzedy nie traktujg obszaru cyfryzacji jako kluczowego w kontekscie zarzadzania czy to
podlegtymi im terytoriami (gminy, powiaty, wojewddztwa) czy w odniesieniu do
przypisanego im obszaru kompetencji (administracja panstwowa i samorzgdowa), albo tez
dla optymalizacji wtasnego dziatania. Swiadczy o tym niewielki udziat urzedéw posiadajacych
strategie w zakresie rozwoju teleinformatycznego (cyfryzacji lub informatyzacji).
Opracowanie takiego dokumentu zadeklarowato jedynie 9% przedstawicieli urzeddéw
uczestniczacych w badaniu. Problem dotyczy przede wszystkim administracji samorzadowej,
gdzie jedynie 8% urzedéw (wobec 36% w administracji panstwowej) dysponuje takim
opracowaniem.

W przypadku administracji samorzgdowej strategie w zakresie rozwoju teleinformatycznego
w zbyt matym stopniu (w potowie przypadkow ogdtem) odnoszg sie do otoczenia urzedow,
w tym mieszkancéw danych obszaréw.

Dokumenty strategiczne w zakresie rozwoju cyfrowego relatywnie rzadko sg weryfikowane
pod katem ich efektywnosci. Dzieje sie tak zwtaszcza w przypadku administracji
samorzgdowej, w obrebie ktérej decyduje sie na to jedynie niespetna jedna trzecia tego
rodzaju urzedéw posiadajacych strategie w zakresie rozwoju teleinformatycznego.

W urzedach administracji samorzagdowej, zwtaszcza najnizszego szczebla bardzo rzadko
podejmuje sie dziatania polegajgce na promowaniu i nagradzaniu innowacyjnosci
pracownikéw. Dzieje sie tak w 32% urzedéw gmin oraz 35% urzeddéw powiatowych.

Projekty finansowane z funduszy europejskich w zbyt matym stopniu skupiaty sie na rozwoju
spoteczenstwa informacyjnego (np. niespetna potowa urzedéw gminnych decydowata sie na
ustalenie takich celéw dziatan projektowych). Jest to o tyle istotne, ze ksztatenie
kompetencji informatycznych czy to pracownikéw urzeddw, czy to loklanych spotecznosci,
jest konieczne do zapewnienia odpowiednio wysokiego poziomu korzystania z efektéw
projektéw cyfryzacyjnych (np. ustug elektronicznych oferowanych przez urzedy).

Najliczniej wymieniane przez przedstawicieli urzedéw efekty realizowanych projektéw
zachodzg w najwiekszym stopniu w obszarze zainteresowania ustugami elektronicznymi oraz
satysfakcji klientow z obstugi. Nie zauwaza sie istotnych zmian w sposobie funkcjonowania
samych urzeddw, co jednak moze by¢ pochodng albo niskich kompetencji informatycznych
pracownikdéw niepotrafigcych w nalezyty sposéb wykorzystaé potencjatu wynikajgcego
z wprowadzonych zmian, albo tez projekty miaty nie do korica przemyslane cele i produkty.
Nalezy takze podkresli¢, ze ocena wptywu projektédw na funkcjonowanie urzeddw nie jest do
konca wiarygodna z uwagi na to, ze praktycznie nie monitoruje sie dziatan i zjawisk
zachodzgcych w urzedach.

Najpowszechniej stosowane sg w urzedach normy odnoszgce sie do bezpieczeristwa
informacji (PN-ISO/IEC 27001 — 13% ogdétu urzeddéw). Podstawowe znaczenie w kontekscie
wdrazania norm zarzgdzania ma ranga urzedu oraz szeroko pojeta kultura organizacyjna,
rowniez w pewnym stopniu powigzana z hierarchicznym posadowieniem urzedu. Im wyzsza
ranga urzedu, tym wieksza swiadomo$¢é znaczenia podejmowanych dziatan i konsekwencji
ewentualnych zaniechan czy nieprzewidzianych zdarzei — niemal 90% urzedéw gminnych i
ponad % urzedow powiatowych nie stosuje zadnych norm.



Rozwdj spoteczenstwa informacyjnego

Wsrod dziatan podejmowanych przez administracje w zakresie rozwoju spoteczenstwa
informacyjnego dominujg albo dziatania polegajagce w duzej mierze na udostepnianiu
komputerdw lub stanowisk z dostepem do internetu (75% wsréd urzeddéw administracji
samorzgdowej) badz tez, w przypadku administracji panstwowej, réznego rodzaju dziatania
popularyzujgce stymulujgce komunikacje z wykorzystaniem kanatéw internetowych
(stosowanie rozwigzan Web 2.0 — 47%, zachecanie obywateli do kontaktu z urzedami drogg
elektroniczng — 43%).

Administracja samorzgdowa poza dziataniami polegajagcymi na udostepnianu stanowisk
komputerowych skupia sie przede wszystkim na promowaniu korzystania z internetu wsréd
0s6b zagrozonych wykluczeniem cyfrowym (46%), organizowaniu i wsparciu kurséw i szkolen
(38%) oraz wspodtpracy z dostawcami internetu w celu wspierania budowy sieci
szerokopasmowych (32%, cho¢ w przypadku urzedéw marszatkowskich jest to az 82%
udziatu).

Urzedy administracji samorzagdowej podejmujg dziatania na rzecz uruchamiania publicznych
punktéw dostepu do internetu. Jak wynika z analiz przodujg w tym przede wszystkim urzedy
gminne (73% wobec 21% w przypadku urzedédw powiatowych). Natezenie tego rodzaju
dziatan pozostaje od kilku lat niezmienne, co oznacza, ze jest zapotrzebowanie na tego
rodzaju ustugi ze strony mieszkaricéw gmin.

Kompetencje informatyczne

Urzedy dostrzegajg znaczenie kompetencji informatycznych pracownikéw, stad tez
uwzgledniajq ich weryfikacje w procesach rekrutacyjnych (decyduje sie na to ok. 70%
urzedéw). S one przy tym sprawdzane w wiekszosci w najprostszy sposéb, tj. poprzez
analize deklaracji zawartych w dokumentach rekrutacyjnych (82% wskazarn dla ogétu
urzedow przy 29% urzeddw decydujgcych sie na praktyczne testy).

Nowo zatrudnieni pracownicy urzeddéw relatywnie rzadko przechodzg obowigzkowe
szkolenie informatyczne (w 27% urzeddw). Sposréd wszystkich typdw urzedéw w stosowaniu
ich zdecydowanie przodujg urzedy marszatkowskie, w ponad potowie ktérych takie szkolenia
informatyczne sg prowadzone. Moze to wynika¢ z jednej strony ze swiadomosci istoty tego
rodzaju umiejetnosci, ale mozliwe jest, co wynika z przeprowadzonych badan, ze to urzedy
marszatkowskie sg relatywnie najbardziej zaawansowane jesli chodzi o stosowanie systemoéw
informatycznych, ktérych obstugi sg uczone osoby ropoczynajace prace.

Niezaleznie od szkolenia nowo zatrudnionych pracownikéw urzedy prowadzg szkolenia
informatyczne dla catej kadry (46% sposrdd wszystkich zadeklarowato takie dziatania).
Najczesciej takie szkolenia odbywaty sie w urzedach marszatkowskich (91%), a najrzadziej
w urzedach gminnych (41%), gdzie jak mozna przypuszczaé nie zachodzi az tak wiele zmian
w systemach informatycznych.

Szkolenia informatyczne przeprowadzone przez poszczegdlne urzedy w 2015 roku dotyczyty
przede wszystkim szeroko pojetego bezpieczeristwa korzystania z systemoéw
teleinformatycznych w kontekscie przetwarzania informacji (57%) czy zasad zarzadzania
obiegiem dokumentac;ji elektronicznej (56%). W urzedach administracji samorzagdowej duzg
czes¢ szkolen poswiecono systemowi ePUAP — S$rednio 48% urzeddéw, przy czym
W najmniejszym stopniu, bo jedynie w 9%, decycowaty sie na to urzedy gminne.



Przyczyny nierealizowania  szkolen informatycznych lezalty przede  wszystkim
w wystarczajacych zdaniem przedstawicieli urzedéw kompetencjach ich pracownikéow badz
wynikaty z faktu przeprowadzenia takich szkolen w latach wczes$niejszych.

WyKkorzystanie technologii informatycznych w urzedzie

Wystepuje duza dysproporcja pomiedzy urzedami administracji rzagdowej i samorzadowej —
na niekorzy$¢ administracji samorzgdowej — pod wzgledem liczby oséb majacych
indywidualne konta poczty elektronicznej oraz podpisy elektroniczne. Warto jednak
podkresdli¢, ze na przestrzeni ostatnich kilku lat mamy do czynienia z poprawg sytuacji pod
tym wzgledem. Warto przy tym zaznaczyé, ze udziat urzednikédw z indywidualnymi kontami
poczty w ogdlnej liczbie pracownikéw urzeddw jest najmniejszy w przypadku gmin.

Urzedy administracji samorzadowej relatywnie rzadziej w poréwnaniu do administracji
panstwowej umozliwiajg pracownikom zdalny dostep do systemu poczty elektronicznej,
dokumentéw lub aplikacji urzedu. Praktyka ta jest tym mniej powszechna im nizsza ranga
urzedu — w urzedach gmin taka mozliwos¢ istnieje tylko w potowie z nich.

W urzedach gmin mato powszechne jest korzystanie z systemu elektronicznego zarzadzania
dokumentacjg (44%), podczas gdy w pozostatych typach urzedéw z takiej mozliwosci
korzysta sie w duzo wiekszym stopniu (np. w 56% urzeddw administracji panstwowej, 60%
urzedéw powiatowych czy 55% urzedéw marszatkowskich).

Jakkolwiek w urzedach wprowadzane sg zmiany w postaci wdrazania systemoéw zarzadzania
dokumentacjg, to wiekszos¢ jednostek preferuje system mieszany — tradycyjne dokumenty
wspierane narzedziami teleinformatycznymi. System tradycyjny to przede wszystkim
domena administracji samorzagdowej, w tym gtéwnie gmin (stosuje sie go w co trzeciej
gminie).

Fakt niekorzystania z systemu EZD jako podstawowego sposobu dokumentowania
i rozstrzygania spraw jest motywowany niskg istotnoscig tego rodzaju kwestii z punktu
widzenia dziatalnosci urzedu. W administracji samorzgdowej, gtdwnie w gminach i powiatach
zwraca sie ponadto w duzej mierze (w 30% gmin oraz 26% powiatéw) uwage na niewielkg
liczbe pism oraz fakt, ze nie wszystkie pisma urzedowe mozina zelektronizowaé (np.
problemem mogg by¢ zezwolenia budowlane z duzg liczbg zatacznikéw). W tego rodzaju
urzedach dos¢ istotng blokadg jest takze obawa przed wdrozeniem nowinki technicznej, co
Swiadczy o niskim poziomie rozwoju spoteczenstwa cyfrowego na szczeblu gmin i powiatéw.
Problemem zgtaszanym przez 19% ogétu urzedéw s3 takze ograniczenia budzetowe,
poniewaz wdrozenie EZD wigze sie z inwestycjami w sprzet, szkolenia etc.

Jesli chodzi o model funkcjonowania systemoéw informatycznych w urzedach to odchodzi sie
od struktury rozproszonej. Dominuje system sieciowy z przekazywaniem danych w trybie
offline (54% urzeddéw). Mniej powszechne sg systemy sieciowe z interfejsami do wymiany
danych na poziomie web serwiséw (26%), a wzglednie najrzadziej stosowanym jest system
klasy ERP (12%). Wida¢ przy tym zasadnicze rdznice pomiedzy administracjg rzgdowg i
samorzgdowg - w urzedach administracji rzgdowej wyraznie czestsze sg bardziej
zaawansowane rozwigzania sieciowe — z mozliwoscig przesytania danych na poziomie web
serwisow badz systemy klasy ERP. W urzedach administracji samorzadowej (gtdwnie
w gminach) relatywnie czesciej niz w przypadku administracji panstwowe] (odpowiednio 9%
i 4%) mamy jeszcze do czynienia z komputerami dziatajacymi w strukturze rozproszone;.



Celem utrzymania aktualnosci w zakresie inwentaryzacji sprzetu i oprogramowania
stosowane sg przede wszystkim tradycjne, okresowe akcje inwentaryzacyjne, zwtaszcza
w mniejszych urzedach administracji samorzgdowej (tj. gtdwnie na poziomie gmin). Rzadziej
stosowana ciggta inwentaryzacja przy wykorzystaniu dedykowanego oprogramowania
rejestrujgcego na biezgco wszelkie zmiany, aktualizacje oprogramowenia etc. (zadeklarowato
ja 14% ogotu urzeddw) najpowszechniej wystepuje w urzedach marszatkowskich (45%) oraz
urzedach powiatowych i administracji panstwowej — mniej wiecej w co trzecim urzedzie.

W urzedach uczestniczagcych w badaniu systemy informatyczne wykorzystuje sie do pracy
grupowej w postaci udostepniania wspdlnych dyskéw (60%), elektronicznego udzielania
obywatelom informacji, o ktére wnioskowali (52%) czy planowania budzetu (49%). Mamy
zatem do czynienia z wykorzystaniem technologii cyfrowej w dwdch aspektach, tj. zaréwno
w procesie obstugi, jak i w obrebie wewnetrznych proceséw zachodzacych w urzedzie. Warto
zauwazy¢, ze o wiele bardziej zréznicowane i petniejsze spektrum systemdéw stosuje sie w
administracji rzadowej, gdzie w znacznie wiekszym stopniu wykorzystuje sie przy tym
systemy informatyczne do zarzgdzania procesami w obrebie urzedu. Nalezy takze podkreslic,
ze na przeciwlegtym biegunie znajdziemy urzedy gminne i powiatowe, gdzie zakres celéw
wykorzystania systemow informatycznych jest relatywnie najubozszy.

Elektroniczna korespondencja

Znaczna wiekszos¢ urzedow deklaruje posiadanie elektronicznej skrzynki podawczej. Brak
tego udogodnienia wskazato 15,7% urzedow panistwowych i 2% wsréd administracji
samorzgdowej. Brak dotyczy jak widaé¢ gtownie urzedéow administracji panstwowej,
nastawionych na bezposrednig obstuge interesantdw w mniejszym stopniu niz urzedy
administracji samorzgdowej. Wykorzystanie ESP wséréd jednostek samorzadu terytorialnego
polega przede wszystkim na odbieraniu pism elektronicznych.

Gtéwnym powodem nieposiadania systemu ESP (wskazywanym przez 50-60%
respondentéw) jest brak presji wywieranej przez podmioty kontaktujgce sie z urzedem —
obywateli, przedsiebiorstw, instytucji. Mamy wiec sytuacje, w ktdrej dominuje brak wtasnej
inicjatywy ze strony urzeddéw, a ewentualne zmiany w zakresie komunikacji s dyktowane
naciskami otoczenia, a nie wlasnymi pomystami i checig usprawnienia witasnej pracy.

Analiza zadeklarowanych przedziatow pokazujacych udziat elektronicznej korespondenciji
przychodzacej w catosci korespondencji, prowadzi do wniosku, ze mamy do czynienia z
dominacja formy tradycyjnej. Ponad 80% ogdtu urzedéow zadeklarowato, ze udziat
korespondencji elektronicznej (w tym takze za pomocq elektronicznej skrzynki podawczej)
miesci sie w 25% catej dokumentacji przychodzacej, a 15% - ze w 50%. W przypadku
administracji panstwowej mamy do czynienia z relatywnie wiekszym w pordwnaniu do
administracji samorzagdowej odsetkiem wszelkiego rodzaju korespondencji elektroniczne;.
Wsérdd urzedédw administracji samorzgdowej natomiast najwieksze udziaty korespondenciji
przychodzacej drogg elektroniczng mamy w przypadku gmin, gdzie w co széstym urzedzie
zadeklarowano, ze odsetek tego rodzaju korespondencji miesci sie w przedziale 26-50%.
Analiza zmian zachodzacych w ciggu ostatnich dwdch lat napawa przy tym optymizmem.
Mamy do czynienia ze zwiekszaniem sie udziatu korespondencji elektronicznej w catosci
korespondencji prowadzonej przez urzedy. Poza urzedami marszatkowskimi, gdzie
zadeklarowano ten udziat na podobnym poziomie w 2014 i 2015 roku, znaczaco (niemal
dwukrotnie) wzrosty wskazania na przedziat 26-50%.
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Patrzac na zadeklarowane przez urzedy przedziaty wiekszo$¢ wychodzacej korespondenciji
elektronicznej to wcigz dominacja formy tradycyjnej, papierowej. Niemal 90% ogdtu urzedow
zadeklarowato, ze udziat korespondencji elektronicznej (w tym takze wysytanej za pomoca
elektronicznej skrzynki podawczej) miesci sie w 25% catej dokumentacji przychodzacej,
a 10% - ze w 50%. Mamy tu przy tym wyrazng dysproporcje pomiedzy rodzajami urzedow —
z korespondencji tradycyjnej wyraznie czeSciej korzystajg urzedy administracji
samorzgdowej. W jej obrebie relatywnie najwyzsze udziaty korespondencji wysytanej drogg
elektroniczng wystepujg w urzedach gminnych (w przypadku co 10 urzedu korespondencja
elektroniczna miesci sie w przedziale 26-50%).

Za dwie gtéwne przeszkody w ograniczaniu bgdz wyeliminowaniu papieru z korespondencji
z innymi jednostkami administracji i przejsciu na elektroniczng posta¢ dokumentéw uznano
traktowanie postaci elektronicznej dokumentéw jako nierdwnowainej wobec wers;ji
papierowej oraz ograniczenia wynikajgce ze specyfiki dziatania systemu ePUAP. Wskazato tak
27% ogo6tu badanych urzeddéw, przy czym urzedy panstwowe nieco czesciej stawiaty na
pierwszym miejscu sprawe braku réwnowaznosci miedzy postacig elektroniczng i papierowg
dokumentéw, a samorzady kwestie ograniczen ePUAP. W pierwszym przypadku mamy do
czynienia z pozostatoscig tradycji i rozbudowanej biurokracji oraz zapewne sprawaq
mentalnosci, przywigzywania olbrzymiej wagi do zapiséw papierowych, wobec nieufnosci do
nowoczesnych rozwigzan. W drugim ocena ograniczen specyfiki dziatania systemu ePUAP
jest bardziej krytyczna w jednostkach samorzadowych niz urzedach panstwowych, ktére te
przeszkode w depapieryzacji wskazywaty dwa razy rzadziej.

Swiadczenie ustug elektronicznych

Potowa polskich urzedéw udostepnia ustugi elektroniczne inne niz oparte o tzw. wzér pisma
elektronicznego. Dla administracji panstwowej wskaznik ten wynosi 46%, a dla
samorzadowej — 51%. Wsrdod urzedow administracji samorzadowej zanotowano wysokie
wartosci zwtaszcza dla urzedow marszatkowskich 64% i powiatowych 63%. Ponownie w
przypadku administracji samorzgdowej mamy do czynienia z sytuacjg zmniejszania wartosci
wskaznikdw w zaleznosci od hierarchii urzedéw — najrzadziej ustugi elektroniczne sa
udostepniane na poziomie urzedéw gminnych. Warto przy tym zwrdci¢ uwage na jeden
istotny fakt — otdéz pomimo relatywnie najnizszego udziatu ustug elektronicznych w urzedach
powiatowych i gminnych, poziom tego udziatu wzrdst tam znaczgco w ciggu ostatnich 3 lat.

Znaczna wiekszo$¢ urzedéw informuje obywateli i przedsiebiorcéw o mozliwosci korzystania
z ustug administracji publicznej przez internet oraz zacheca do korzystania z tej formy
zatatwiania spraw urzedowych. Dla ogotu urzedéw wartos¢ ta wynosi 87% (podobnie jak dla
administracji samorzgdowej), a wyzsza jest dla administracji panstwowej — 96%. Generalnie
mamy do czynienia z sytuacjg, w ktdrej jedynie nieliczne urzedy nie podejmujg tego rodzaju
staran informacyjnych. Nawet na poziomie gmin i powiatdw niemal 90% urzeddéw podejmuje
dziatania na rzecz zwiekszenia poziomu korzystania z ustug administracji przez internet.
Zauwazalny jest przy tym w latach 2012-2015 niewielki wzrost liczby urzeddw informujgcych
obywateli o mozliwosci korzystania z ustug administracji publicznej przez internet oraz
zachecajgcych do korzystania z tej formy zatatwiania spraw urzedowych.

Urzedy w niewielkim stopniu wykorzystujg internet do wsparcia w zatatwianiu spraw
petentow:
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e Sledzenie postepu w realizacji sprawy przez internet umozliwia jedynie 1/3 ogoétu
urzeddéw. Zaréwno dla administracji panstwowej, jak i dla samorzagdowej wyniki sg
zblizone.

e umodwienie sie na wizyte za posrednictwem internetu umozliwia jedynie 12% wsrod
ogétu urzeddw w skali kraju. Nie ma rézinicy miedzy urzedami panstwowymi i
urzedami samorzgdowymi.

Dostep do swoich ustug przy uzyciu profilu zaufanego udostepnia wiekszos¢ urzedéw — 84%
w skali kraju. Co ciekawe, znacznie wiekszy odsetek jest w tym przypadku wsrdd jednostek
samorzadu terytorialnego - 85%, niz urzedéw panstwowych — 63%.

Blisko 7 na 10 urzedéw prowadzi aktywng komunikacje z klientami za pomocg maila, sms lub
telefonu. Wartosci te sg jednakowe badz bardzo zblizone dla wszystkich urzedéw, zaréwno
dla urzedéw panstwowych, jak i jednostek samorzadu terytorialnego.

Urzedy wdrazajg nowe ustugi elektroniczne — w 2015 potowa badanych urzedéw
wprowadzita w 2015 roku nowg ustuge elektroniczng lub znaczgco ulepszyta sposdb jej
Swiadczenia stosujgc technologie teleinformatyczne. Wiecej wdrozen nowych rozwigzan
zadeklarowaty urzedy panstwowe niz samorzadowe (odpowiednio 70% i 50%). Wsrod
urzedow samorzadowych wskazniki te sg przy tym dos¢ zréznicowane. Wdrazanie nowych
ustug zadeklarowato 71% urzedéw marszatkowskich, a w przypadku urzedédw gminnych jest
to wartos$¢ duzo nizsza — 47%.

Strona internetowa

Ponad potowa (56%) urzedéw posiada strone internetowg wytacznie w jezyku polskim, zas
23% posiada poza polska jedng wersje obcojezyczng. Jest to wskaznik niezadowalajacy.
Nalezy dostrzec jednak znaczne réznice w tej kwestii przy uwzglednieniu rodzaju urzedu.
Administracja panstwowa charakteryzuje sie lepszymi wynikami niz jednostki samorzadu
terytorialnego. Ponad potowa (51,5%) urzeddéw panstwowych posiada jedng wersje
obcojezyczng, podczas gdy dla jednostek samorzadu terytorialnego odsetek ten wynosi
zaledwie 21,5%. Urzedéw samorzgdowych posiadajgcych tylko polska wersje strony
internetowej jest natomiast az 58%. Nalezy jednak podkresli¢ w latach 2012-2015 sytuacja
zwigzana z iloscig wersji jezykowych stron internetowych ulegta polepszeniu. Odsetek
urzedow deklarujacych jedng (poza polskg) wersje strony wzrdst dos¢ znacznie, bo z 17% do
23%, a deklarujgcych dodatkowe 2-3 wersje z 12% do 14%.

Jedynie okoto jedna trzecia stron internetowych urzeddéw przeszta testy W3C HTML Validator
oraz W3C CSS Validator. Wskazniki byly tu przy tym relatywnie wyzsze dla stron
internetowych prowadzonych przez urzedy administracji pafistwowe;.

Strony internetowe urzeddéw administracji panstwowej dwukrotnie czesciej niz
samorzgdowe]j (odpowiednio 37% i 18%) spetniajg rekomendacje Web Content Accessibility
Guidelines WCAG 2.0 http://www.w3.0rg/TR/WCAG/ dla systeméw teleinformatycznych w
zakresie dostepnosci dla 0séb niepetnosprawnych, z uwzglednieniem poziomu AA. Dla ogétu
urzedow wskaznik ten wynosi 18 %.

Mniej niz potowa (42%) urzeddw posiada strone internetowa przystosowang do obstugi
przez telefony komodrkowe i urzadzenia mobilne. Na rdzinych szczeblach administracji
obserwujemy znaczace rdéznice, bowiem az 2/3 urzedéw panstwowych deklaruje, ze posiada
tak przystosowang strone internetowg. Wsréd administracji samorzgdowej odsetek ten
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wynosi natomiast zaledwie 41%, przy czym najstabiej prezentujg sie pod tym wzgledem
strony internetowe gmin. Wskazniki, ktorymi charakteryzujg sie urzedy administracji
samorzadu terytorialnego nalezy uzna¢ za niezadowalajgce, zwtaszcza wobec rosngcej
popularnosci urzadzen mobilnych umozliwiajacych przegladanie stron internetowych.
Pozytywnym sygnatem jest jednak to, ze w ciggu ostatnich trzech lat sytuacja ulegta wyraznej
poprawie i w kazdym wtasciwie rodzaju urzedu mamy do czynienia ze wzrostem odsetka
stron internetowych dostosowanych do standarddw urzadzen mobilnych.

Wedtug informacji podawanych przez respondentéw najczestszym udogodnieniem
posiadanym przez strony internetowe jest wyszukiwarka informacji, katalog ustug
Swiadczonych przez poszczegdélne urzedy (uzupetniony opcjg tzw. FAQ) oraz opcja
zamawiania newslettera. Proporcje poszczegdlnych udogodnien sg podobne dla
administracji rzagdowej i samorzagdowej z t3 jedynie réznicg, ze w przypadku drugiej grupy
wyraznie rzadziej wystepuje opcja najczesciej zadawanych pytan. Co ciekawe wséréd urzedéw
administracji samorzagdowej nie wystepuje ona w ogdle w urzedach marszatkowskich, ktore
co prawda nie $wiadczg bezposrednich ustug dla mieszkancéw, tym niemniej wzorujac sie na
bedacych w podobnej sytuacji urzedach administracji rzagdowej i pafistwowej mogtyby takie
zestawy odpowiedzi opracowacd.
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Wyniki badania
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Zarzadzanie strategiczne w obszarze cyfryzacji
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B1. Czy urzad posiada dokument strategiczny (strategia, plan, program) w zakresie rozwoju
teleinformatycznego (cyfryzacji lub informatyzacji)?

Jak pokazujg wyniki badania jedynie w co jedenastym urzedzie zostat opracowany
strategiczny dokument w zakresie rozwoju teleinformatycznego (cyfryzacji lub
informatyzacji). Przy czym warto podkresli¢, ze wyraznie lepsza stuacja panuje pod tym
wzgledem w bardziej scentralizowanej i podlegajacej jednolitym zaleceniom administracji
panstwowej. W bardziej autonomicznych i w zasadzie niezaleznych hiererchicznie od wtadzy
panstwowej urzedach administracji samorzgdowej takie kwestie sg zapewne zalezne od
jednostkowych preferencji panujgcych w poszczegdlnych rodzajach urzedéw. Na
analizowane zagadnienie ma réwniez wptyw sam typ urzedu. W administracji samorzgdowej
najmniejsza swiadomosc¢ koniecznosci posiadania takiego dokumentu wystepuje w urzedach
gmin.

Warto podkreslic, ze na przestrzeni ostatnich kilku lat obraz sytuacji zmienit sie
nieréwnomiernie, gtoéwnie w zaleznosci od rodzaju (administracja panstwowa vs.
samorzgdowa) oraz typu urzedu (urzedy gminne, powiatowe czy marszatkowskie).

Wykres 1. Posiadanie przez urzedy dokumentu strategicznego (strategia, plan, program) w zakresie
rozwoju teleinformatycznego (cyfryzacji lub informatyzacji) — porownanie danych za lata 2012
i 2015.

6%

Urzedy gminne 6%

15%

Urzedy powiatowe 13;%
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, , 9% | | |
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Patrzagc na rozktad wynikdw dotyczacych samej tylko administracji samorzgdowej
w odniesieniu do wojewdédztw, rédwniez mamy do czynienia z duzymi rozbieznosciami
w zakresie odsetka urzeddw posiadajgcych przedmiotowq strategie. Wyrédzniajg sie takie
wojewddztwa jak lubuskie, matopolskie czy opolskie, gdzie nie dos¢, ze odsetki przybieraja
wartosci jedne z najwyzszych, to w latach 2012-2015 mamy do czynienia z ich wzrostem.
Moze to s$wiadczy¢ o wysokiej $wiadomosci regionalnego samorzadu terytorialnego
w zakresie potrzeb rozwoju teleinformatycznego. W pozostatych wojewddztwach odetek ten
jest niewielki osiggajac najnizszg wartos¢ w peryferyjnie potozonym wojewddztwie
podlaskim oraz w kujawsko-pomorskim. Nalezy przy tym zwrdci¢ uwage na wojewddztwo
lubuskie, gdzie odsetek urzeddéw posiadajgcych przedmiotowq strategie wzrdst w ciggu
trzech lat 7-krotnie oraz wojewddztwo zachodniopomorskie, gdzie wzrost ten byt 4,5-krotny.
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Wykres 2. Posiadanie przez urzedy dokumentu strategicznego (strategia, plan, program) w zakresie
rozwoju teleinformatycznego (cyfryzacji lub informatyzacji) wg wojewddztw — poréwnanie danych

za lata 2012 i 2015.
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B2. Czy dokument strategiczny w zakresie rozwoju teleinformatycznego dotyczy tylko
dziatan urzedu tzn. nie obejmuje rozwoju teleinformatycznego otoczenia urzedu, czyli
obywateli, przedsiebiorcéw, organizacji pozarzagdowych?

Warto podkreslic, ze w wiekszosci przypadkéw dokument w zakresie rozwoju
teleinformatycznego jest dedykowany scisle funkcjonowaniu samych urzedow. Dzieje sie tak
zwtaszcza w przypadku urzeddéw administracji panstwowej. W samorzadowej, ktéra ma nieco
inne cele dziatania (m.in. ksztattowanie réznorodnych aspektow rozwoju spotecznego na
obszarze podlegajgcym danej wiadzy) tego rodzaju dokumenty w nieco wiekszym stopniu
odwotujg sie takze do otoczenia urzedéw. Warto zwréci¢ uwage, ze w ciggu ostatnich kilku
lat nie zaszty w tym wzgledzie znaczace zmiany. Najbardziej zauwazalne s3 w przypadku
urzedéw administracji panstwowej, gdzie udziat podmiotéw nieodwotujgcych sie
w opracowanych przez siebie dokumentach do réznych grup interesariuszy znaczgco zmalat.
Mozna to interpretowac z jednej strony jako symptom zwiekszonej Swiadomosci potrzeb
w tym zakresie, ale takze jako przejaw intensyfikacji dziatan w zakresie cyfryzacji
spoteczenstwa.

Wykres 3. Odnoszenie sie dokumentu strategicznego (strategia, plan, program) w zakresie rozwoju
teleinformatycznego (cyfryzacji lub informatyzacji) jedynie do dziatan urzedu — poréwnanie danych
za lata 2012 2015.
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Rozktad wg wojewddztw dotyczacy wiadzy samorzagdowej mozna analizowa¢ w dwéch
kontekstach. Z jednej strony mozna toczy¢ rozwazania o sposobie, w jaki poszczegdlne
wojewddztwa podchodzg do kwestii rozwoju spotecznego, ktdrego elementem jest rozwdj
cyfrowy. Tu na zasadzie analizy efektdw mozna okresli¢, ktére z samorzagdédw wojewddzkich
dostrzegajac znaczenie rozwoju cyfrowego spoteczenstwa. Z drugiej natomiast strony,
patrzac bardziej na uwarunkowania, nalezy uwzgledniaé szeroko rozumiany poziom rozwoju
spoteczno-gospodarczego regionu, ktérego kwintesencjg sg dziatania urzedu. W regionach
bardziej rozwinietych, gdzie wystepujg inne potrzeby rozwojowe i urzedy byé moze dosé
relatywnie pdino podjety sie realizacji zadan zwigzanych z ksztattowaniem rozwoju
cyfrowego, w pierwszej kolejnosci prébujg oddziatywaé na same siebie, w dalszej kolejnosci
by¢ moze podejma dziatania oddziatujgce na otoczenie.
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Patrzgc na zmiany zachodzgce w perspektywie lat 2012-2015 to w zaleznosci od wojewddztw
mamy do czynienia z rdéinego rodzaju zmianami. Mamy bowiem z jednej strony
wojewddztwa, gdzie odsetek urzeddw nieodnoszacych swoich strategii w zakresie rozwoju
teleinformatycznego do otoczenia znaczgco wzrést (np. dolnoslaskie, téddzkie czy warminsko-
mazurskie), z drugiej zas znajdziemy tez przyktady regiondéw gdzie zachodzi sytuacja zgota
odwrotna (np. woj. lubuskie czy opolskie). Nalezy jednak zastrzec, ze zakres zachodzacych
zmian moze by¢ w duzym stopniu determinowany strukturg podmiotow, ktore wziety udziat
w réznych edycjach badania.

Wykres 4. Odnoszenie sie dokumentu strategicznego (strategia, plan, program) w zakresie rozwoju
teleinformatycznego (cyfryzacji lub informatyzacji) jedynie do dziatan urzedu wg wojewéodztw —
poréwnanie danych za lata 2012 i 2015.
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B3. Czy kiedykolwiek przeprowadzono ocene realizacji strategii w zakresie rozwoju
teleinformatycznego?

Wdrozone strategie w zakresie rozwoju cyfrowego niewiele w ponad jednej trzeciej
przypadkdéw ogotem byty weryfikowane pod katem ich skutecznosci. Niski poziom weryfikacji
wdrazanych strategii miat miejsce zwfaszcza w przypadku wtadz samorzadowych, gdzie
z jednej strony profesjonalizacja aparatu administracyjnego (w sensie technokratycznym)
jest mniejsza i wystepuje w zwigzku z tym mniejsza Swiadomosc¢ zasad rzagdzacych procesem
zarzadzania strategicznego, ktérego elementem jest weryfikacja efektywnosci dziatan.
Z drugiej strony wtadze paninstwowe podejmujg dziatania, ktérych efekty s3 w duzo wiekszym
stopniu poddawane ocenie publicznej. Z tego miedzy innymi powodu podejmowane s3
starania zmierzajace do weryfikacji ich efektywnosci.

Wykres 5. Oceny realizacji strategii w zakresie rozwoju teleinformatycznego w 2015 roku
(dotyczy tylko urzedéw deklarujacych posiadanie strategii).
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W kontekscie rozktadu terytorialnego na szczegdlng uwage zastuguje przypadek
wojewddztwa lubuskiego, gdzie zaden z urzeddw, ktére opracowaty strategie w zakresie
rozwoju teleinformatycznego nie dokonywat w 2015 roku weryfikacji jej efektywnosci.
Najwyzsza swiadomos¢ w tym zakresie (tj. istotnosci dziatan weryfikacyjnych) byta udziatem
wojewddztwa matopolskiego i podlaskiego. Generalnie co 3-5 urzad podejmowat tego
rodzaju dziatania.
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Wykres 6. Oceny realizacji strategii w zakresie rozwoju teleinformatycznego w 2015 roku wg
wojewodztw (dotyczy tylko urzedéw deklarujacych posiadanie strategii).
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B4. Zjawiska monitorowane przez urzad

Urzedy relatywnie najczesciej poddajg kontroli i monitoringowi kwestie zwigzane z obstuga
klienta (w tym takze czas zatatwiania spraw), jak rowniez zagadnienia eksploatacyjne
zwiazane ze zuzyciem papieru. Wzglednie mato uwagi przywigzuje sie do analiz kosztowych
w zakresie zuzycia energii czy kosztéw obstugi klienta, co wynikaé moze z tego, ze s3 to
zagadniania relatywnie trudniejsze do weryfikacji. Nalezy przy tym zwréci¢ uwage, ze na
poziomie administracji panstwowej na pierwszy plan wychodzg kwestie zwigzane
z bezpieczenstwem, co nalezy uznaé za zjawisko pozytywne, Swiadczgce o coraz wiekszej
randze nadawane] zagadnieniom zwigzanym z szeroko pojetym dostepem do informacji.

Wykres 7. Zjawiska monitorowane przez urzedy w 2015 roku.
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Niskie wskazniki dotyczace administraci samorzagdowej w tym zakresie wynikajg ze
stosowanego podejscia i odpowiedzi udzielanych przede wszystkim przez wiadze gminne i
powiatowe, bowiem na poziomie urzeddw marszatkowskich swiadomosé rangi
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bezpieczenstwa informacji takze wystepuje. Z kolei w przypadku samorzadu najnizszego
szczebla monitoruje sie najczesciej kwestie zwiazane z jakoscig obstugi klienta, cho¢ trudno
powiedzieé, na ile wyciggane sg z tego wnioski zarzadcze.

Wykres 8. Zjawiska monitorowane przez urzedy w latach 2012-2015 (dane ogétem).
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Nie wystepujg na przestrzeni ostatnich kilku lat znaczgce tendencje dotyczace zmian
w poziomie wskazan na poszczegdlne z zagadnien poddawanych monitorowaniu. Z kolei
zestawienie danych dla wtadz samorzgdowych z podziatem na wojewddztwa ujawnia, ze
kolejnos¢ wskazan na poszczegdlne zagadnienia jest w kazdym z wojewddztw podobna.
Oczywiscie wystepujg rdznice, zarowno w uktadzie wskazan, jak i ich natezeniu.
W wojewddztwie Slgskim niemal dwukrotnie czesciej niz w innych wojewddztwach
monitoruje sie zainteresowanie ustugami, a ponad poftowa urzedéw w Matopolsce
obserwuje satysfakcje z obstugi. W wojewddztwie wielkopolskim relatywnie najczesciej
kontroluje sie natomiast zagadnienia zwigzane z efektywnoscig pracownikéw - ich
obcigzenie pracg oraz czas zatatwiania spraw. Z kolei w wojewddztwie tédzkim najwiecej
urzedéw w poréwnaniu z innymi regionami nie monitoruje zadnych zjawisk.
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Tabela 1. Zjawiska monitorowane przez urzedy w 2015 roku wg wojewddztw.

Minitorowane zjawisko

Slaskie
Swietokrzyskie
Wielkopolskie

Dolnoslaskie
Kujawsko-pomorskie
Lubelskie
Lubuskie
todzkie
Matopolskie
Mazowieckie
Opolskie
Podkarpackie
Podlaskie
Pomorskie
Warminsko-mazurskie
Zachodniopomorskie

zainteresowanie ustugami

elektronicznymi 24% 24% 42% 21% 20% 26%

29% 28% 22% 22% 26% 34% 25% 22%

satysfakcje klientow z

obstugi 50% | 53% 37% 33% 53% 37% 44% 42% | 33% | 49% | 49% | 36% | 45% | 41% 45%
koszty obstugi klienta 20% 19% 10% 22% 13% 18% 14% 12% 15% 13% 11% ! 18% 16% 15% 13%
czas zafatwiania spraw 45% | 38% 39% 32% 41% 33% 36% 34% | 37% | 42% | 39% | 31% | 31% | 46% 39%

obcigzenie praca wsréd
pracownikéw

innowacyjnosc 7% - 8% 7% 6% 8% 7% 16% 7% | 11% | 6% 7% | 12% | 8% 6%

27% 24% 23% 25% 25% 26% 27% 22% 35% 29% 28% 27% 25% 37% 24%

pracownikow
ilosé/koszty zuzycia
papieru (podczas 47% 46% 43% 48% 34% 52% 31% 41% 40%
kopiowania, drukowania)
ilos¢/koszty zuzycia energii
pochtanianej przez
wyposazenie ICT (np. 12% 8% 11% 7% 10% 10% 7% 6% 9%
wytaczanie komputeréw o
okreslonej porze dnia)
ryzyko utraty
integralnosci, dostepnosci 25% 34% 24% 34% 22% 38% 21% 32% 19%
lub poufnosci informacji

zadne z powyzszych 19% 20% 34% 17% 24%

39% 54% 55%

7% 7% 6%

29% 32% 28%

_ wartosci najnizsze w danej kategorii
wartosci najwyzsze w danej kategorii
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B5. Czy urzad promuje ws$rod pracownikow wykorzystanie technologii teleinformatycznych
w celu podniesienia efektywnosci pracy i jakosci obstugi klientow?

W wiekszosci urzedoéw sa, jak wynika z ponizszych zestawien, promowane zagadnienia
zwigzane z wykorzystaniem technologii teleinformatycznych w celu podniesienia
efektywnos$ci pracy i jakosci obstugi klientéw. Mozna to uznac¢ za prawdopodobne, bowiem
postep cywilizacyjny wymusza niejako tego rodzaju zachowania. W nieco wiekszym stopniu
tego rodzaju dziatania sg podejmowane w urzedach, tym niemniej wszedzie wskazniki i tak
nalezy uznaé za wysokie. Dodatkowo w administracji samorzagdowej mamy w latach 2012-
2015 do czynienia ze wzrostem odsetka urzedéw promujgcych tego rodzaju postawy.
Podobnie jak we wczesniej analizowanych pytaniach, w najmniejszym stopniu tego rodzaju
dziatania s3 podejmowane na najnizszych szczeblach administracji samorzgdowe;.

Wykres 9. Promowanie wsrdéd pracownikow urzedow wykorzystania technologii
teleinformatycznych w celu podniesienia efektywnosci pracy i jakosci obstugi klientéow -
poréwnanie danych za lata 2012 i 2015.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

65%!

Ogot urzeddéw

Administracja panstwowa, w tym
rzgdowa

Administracja samorzadowa
2012

88% m 2015

Urzedy marszatkowskie 91%

Urzedy powiatowe

Urzedy gminne

Jesdli uwzglednimy rozmieszczenie terytorialne w analizie rozktadu wskazan administracji
samorzadowej, to w dwédch jedynie przypadkach mamy do czynienia z wyrazniejszymi
odstepstwami — w wojewddztwie $lgskim oraz matopolskim, ktére wyrdzniajg sie na korzysé.
Generalnie jednak wskazania pozytywne oscylujg na podobnym poziomie 70-75%. W kazdym
bez wyjgtku wojewddztwie obserwujemy przy tym progres w stosunku do 2012 roku.
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Wykres 10.

Promowanie

pracownikow

urzedéw  wykorzystania

technologii

teleinformatycznych w celu podniesienia efektywnosci pracy i jakosci obstugi klientow wg
wojewodztw — poréwnanie danych za lata 2012 i 2015.
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B6. Czy urzad promuje i nagradza innowacyjnos¢ pracownikow np. w zakresie organizacji
pracy?

W okoto jednej trzeciej przypadkéw mamy do czynienia z dziataniami urzedéw polegajgcymi
na promowaniu i nagradzaniu innowacyjnosci pracownikdw. To wskazania nie do korca
optymistyczne, tym niemniej pogtebienie tematu i dopytanie o przyktady konkretnych
dziatan w tym zakresie mogtoby zweryfikowaé ten obraz sytuacji. Warto przy tym podkreslic,
ze na obserwowany obraz sytuacji majg przede wszystkim wptyw wskazania przedstawicieli
administracji samorzadowej najnizszego szczebla, stanowigcych najwiekszy odsetek
redpondentéw. W przypadku administracji paiAstwowej oraz urzedéw marszatkowskich
praktyki polegajgce na promowaniu i nagradzaniu innowacyjnosci prcownikéw sg bowiem
dos¢ powszechne. Ponownie w najmniejszym stopniu obserwuje sie je w urzedach
gminnych.

Wykres 11. Promowanie i nagradzanie innowacyjnosci pracownikdw np. w zakresie organizacji
pracy — poréownanie danych za lata 2012 i 2015.

0% 20% 40% 60% 80%
. . 8% ! :
Ogot urzedow ‘ 34%
Administracja panstwowa, w tym 14:1% : :
rzagdowa ‘ . . | 64%
Administracja samorzadowa ‘ 8% i 32§% ; 5012
| | 2015
. 138% !
Urzedy marszatkowskie ‘ 55%
: 11% |
Urzedy powiatowe ‘ 35%
: 7% !
Urzedy gminne 32%

Dodatkowo w perspektywie 3 lat (od 2012 do 2015) roku doszto do znaczacej poprawy
w tym zakresie w przypadku kazdego rodzaju urzedu, co Swiadczy o tym, ze kultura
organizacyjna urzedéw ulega statej poprawie. Méwimy przy tym o kilkakrotnym wzroscie
odsetka urzeddw, w ktérych dostrzega sie koniecznos¢ promowania innowacyjnosci. Jest to
zjawisko niezwykle pozytywne i zastugujace na wyrazne podkreslenie.

Patrzac z kolei na rozktad terytorialny wskazan przedstawicieli administracji samorzgdowej,
mozna pokusi¢ sie o wskazanie wyrdzniajacych sie regionéw, do ktérych nalezg
wojewddztwa z potudnia Polski — opolskie, matopolskie czy slgskie, ale takze lubuskie
i pomorskie. Nalezy jednak pamietaé, ze mato optymistyczny obraz sytuacji dotyczy przede
wszystkim urzeddw gminnych i powiatowych, przy czym w kazdym wojewddztwie obserwuje
sie wyrazny, kilkakrotny wzrost wskazan w 2015 roku w stosunku do roku 2012.
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Wykres 12. Promowanie i nagradzanie innowacyjnosci pracownikéw np. w zakresie organizacji
pracy wg wojewddztw — poréwnanie danych za lata 2012 i 2015.

0% 10% 20% 30% 40%
Dolnoslaskie 8%i 37%
Kujawsko-pomorskie 8 25%
Lubelskie 8% i 26%
Lubuskie o% 89%
todzkie 6% 29/
Matopolskie é%
Mazowieckie ll% 34%
Opolskie 4% | i i
Podkarpackie 8‘:‘%’ 529%
Podlaskie b% 2;%
Pomorskie 6% | i i 39%
Slaskie bt 3B%
Swietokrzyskie 5% __| i 23%
Warmirisko- 5%
mazurskie ' : 2:9%
Wielkopolskie 5?% 33%
Zachodniopomorskie 11% 32%

m 2012 w2015
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B7. W jakim celu, zwigzanym z cyfryzacja, urzad korzystat lub korzysta obecnie z funduszy
unijnych (pytanie wielokrotnego wyboru)?

Fundusze unijne stanowig w Polsce istotny czynik prorozwojowy, ich umiejetne
wykorzystanie moze przysporzy¢ wielu korzysci na réznych ptaszczyznach — spotecznej,
gopodarczej czy infrastrukturalnej. Mogg by¢ takze wykorzystywane do celéw zwigzanych
z cyfryzacjg. Jak wynika z wykreséw w najwiekszym stopniu korzystaja z niego wtadze
samorzgdowe przeznaczajgc pienigdze przede wszystkim na podstawowe kwestie zwigzane
z informatyzacjg urzedéw. W najmniejszym relatywnie stopniu podejmuje sie dziatania na
rzecz rozwoju spoteczenstwa informacyjnego. Z jednej strony to dziatania najtrudniejsze,
z drugiej za$ przeznaczanie pieniedzy w pierwszej kolejnosci na informatyzacje czy rozwéj e-
ustug to podejmowanie dziatan, bez ktéorych rozwdj spoteczenstwa informacyjnego nie do
korica miatby szanse powodzenia.

Wykres 13. Cele zawigzane z cyfryzacja, w jakich urzedy korzystaty lub korzystajg z funduszy
unijnych w 2015 roku.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

57%
Ogo6t urzeddw

Administracja paiistwowa, w tym
rzagdowa

Administracja samorzagdowa

Urzedy marszatkowskie 919

Urzedy powiatowe

Urzedy gminne

21%

W rozwdj informatyczny Urzedu

M rozwdj ustug elektronicznych

I wspieranie rozwoju spoteczetstwa informacyjnego
w zadnym

Jak wynika z prezentowanego dalej zestawienia urzedy panstwowe w najwiekszym stopniu
nie korzystaty z tego rodzaju funduszy, byé moze dlatego, ze w obrebie tych urzeddéw sa
wydzielone takie, ktore s3 dedykowane takim dziataniom (np. Ministerstwo Cyfryzacji), stad
tez inne nie wchodzg w ich kompetencje. W przypadku administracji samorzagdowej nalezy
zwroci¢ uwage, ze na poziomie gmin dominuje przeznaczenie Srodkéw na informatyzacje,
natomiast na poziomie powiatéw fundusze kieruje sie juz na dziatania zwigzane z rozwojem
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e-ustug. Moze to wynikac z faktu, ze podstawowe potrzeby informatyzacyjne mogty juz tutaj
zosta¢ zaspokojone wczesniej, co nie zaszto w przypadku urzedéw gminnych dysponujgcych
stosunkowo mniejszym potencjatem finansowym, a co za tym idzie mniejszymi zdolno$ciami
inwestycyjnymi. Nie bez znaczenia jest tez zapewne jako$¢ kadr zatrudnionych w urzedach,
jednak nie ma podstaw do wyciggania tu jakichkolwiek wnioskéw odnosnie potencjalnych
prawidtowosci.

Co wazne w kazdym przypadku na przestrzeni ostatnich kilku lat wzrasta udziat deklaracji
przeznaczania funduszy unijnych na cele zwigzane z cyfryzacjg. Spada oczywiscie co za tym
idzie udziat urzeddéw, ktére nie finansuja z funduszy unijnych zagadnien zwigzanych z
cyfryzacja.

Wykres 14. Cele zwigzane z cyfryzacj3, w jakich urzedy korzystalty lub korzystajg z funduszy
unijnych w latach 2012-2015 (dane ogétem).

B rozw6j informatyczny Urzedu
m rozwdj ustug elektronicznych
M wspieranie rozwoju spoteczetstwa informacyjnego
w zadnym
60%

40%

20%

0%

2012 2013 2014 2015

Analizujgc rozktad odpowiedzi przedstawicieli administracji samorzagdowej w podziale na
wojewddztwa nalezy zwrdci¢ uwage, ze najwyzsze wartosci przyjmujg dziatania polegajgce
na informatyzacji urzedéw oraz rozwoju e-ustug. W réznych regionach dominujg raz jedne,
raz drugie przeznaczenia. Moze mie¢ na to wptyw poziom rozwoju gospodarczego — w
bogatszych gminach/powiatach urzedy podejmowaty byé moze wczesniej dziatania
modernizacyjne w zakresie informatyzacji, stad tez teraz zwracajg sie raczej ku e-ustugom,
bedacym niejako kolejnym etapem cyfryzacji. Dodatkowo w bogatszych samorzadach tego
rodzaju dziatania mogg by¢ finansowane z funduszy wifasnych, ktérg to teze moze
potwierdza¢ co do ogdlnej zasady przyktad zamoznego wojewddztwa wielkopolskiego, gdzie
w niemal dwéch trzecich przypadkéw zadeklarowano, ze nie finansuje sie z funduszy
unijnych dziatan na rzecz cyfryzacji.
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Tabela 2. Cele zawigzane z cyfryzacjg, w jakich urzedy korzystaty lub korzystaja z funduszy unijnych w 2015 roku wg wojewddztw.

()]

()] B

3 o [

) s o 2 2 2 3

i £ 2 g v = < 2 S 2 2 S 8

Cele zwigzane z cyfryzacja _'_:"‘ S = § = ﬁ ,0§J 3 g E § % E £

urzedéw e ) S8 2 3 o 2 8 s T £ oy ] S

s |3 (2 |3 |% [T |8 |° |3 |& |8 |® |¥ |2

s | & = |2 g : |E

2 2
rozwaj informatyczny Urzedu 46% 54% 86% 71% 57% 50% 65% 54% 85% 56% 30% 65% 92% 55%
rozwoj ustug elektronicznych 42% 70% 68% 54% 46% 55% 68% 36% 77% 80% 28% 77% 56% 44%
wspieranie rozwoju 40% 53% 58% 42% 43% 48% 56% 41% 53% 70% 44% 57% 57% 47%

spoteczenstwa informacyjnego

w zadnym 34% 14% 15% 25% 19% 11% 29% 5% 4% 37% 9% 1% 29%

Wielkopolskie

64%

Zachodniopomorskie

32%
25%
52%

35%

_ wartosci najnizsze w danej kategorii
wartosci najwyzsze w danej kategorii
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B8. Ocena rezultatéow projektéw wspoétfinansowanych z funduszy unijnych

Efektywnos¢ dziatan polegajgcych na finansowaniu ze sSrodkdéw europejskich projektéw
zwigzanych z cyfryzacja zostata oceniona pozytywnie. Przewazajg oceny wyrazajgce
zadowolenie, choé¢ w przypadku administracji samorzagdowej oceny jednoznacznie
pozytywne wystepujg relatywnie rzadziej. Zdecydowane zadowolenie zadeklarowaty
najczesciej urzedy marszatkowskie. Wzglednie czesto rowniez deklarowaty je urzedy
administracji panistwowej. Przyczyn takich ocen mozna upatrywaé w réznych obszarach.
Moze to $wiadczyé o tym, ze w pozostatych przypadkach zatozenia projektéw nie byty
nalezycie dopracowane, projekty byly nie do korica dobrze zrealizowane badz tez
oczekiwania wtadz samorzadowych najnizszego szczebla (bo to gtdwnie ich dotyczy) byty
wobec tych projektéw wygdrowane.

Wykres 15. Ocena rezultatéow projektéow wspotfinansowanych z funduszy unijnych w 2015 roku.
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Poziom zadowolenia z efektéw projektdw cyfryzacyjnych utrzymuje sie na zblizonym
poziomie na przestrzeni ostatnich lat. Moze to wynikac z tego, ze nie wyciggano wnioskéw
z wczesniej realizowanych projektédw badz tez, co bardziej prawdopodobne, na takie efekty
nalezy zaczekac i ujawnig sie one w dtuzszej perspektywie, zwtaszcza, ze cze$¢ projektéow
koriczy sie 2015 r.
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Wykres 16. Ocena rezultatow projektow wspoétfinansowanych z funduszy unijnych w latach 2012-
2015 (dane ogétem).
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Jedli do analizy ocen przedstawicieli administracji samorzgdowej weZmiemy pod uwage
kontekst terytorialny, wéwczas okaze sie, ze nie wystepujg tu istotne prawidtowosci.
W wiekszosci przypadkéw (poza wojewddztwem dolnoslgskim) dominujg oceny ‘raczej
zadowalajgce’. Zresztg nalezy mieé tu na uwadze, ze oceny zadowolenia nie majg charakteru
obiektywnego i sg determinowane raczej jednostkowymi pogladami respondentéw, ktdrzy
co prawda wypowiadajg sie w imieniu urzedu, to jednak majg na nie wptyw ich osobiste
odczucia co do przedmiotu oceny. | tak osoba majgce niskie kompetencje informatyczne
bedzie wobec rezultatéw takich projektow relatywnie bardziej krytyczna, nawet jesli z uwagi
na piastowane stanowisko powinna patrze¢ na problem nieco szerzej. Warto jednak
podkreslic, ze w wybranych wojewddztwach nie pojawity sie zadne oceny negatywne
(tédzkie, podlaskie, wielkopolskie, zachodniopomorskie).
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Wykres 17. Promowanie i nagradzanie innowacyjnosci pracownikéw np. w zakresie organizacji
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B9. Jakie zmiany w rezultacie zastosowania technologii teleinformatycznych w Panistwa
urzedzie zaobserwowano w poszczegélnych dziedzinach?

Kwestig, ktéra obiektywizuje nieco oceny efektywnosci i przydatnosci projektow jest
identyfikacja zmian zachodzgcych w ich efekcie. Patrzac na najistotniejszg czes$é
prezentowanych danych, tj. zmiany pozytywne, zachodzg one w najwiekszym stopniu
w obszarze zainteresowania ustugami elektronicznymi oraz satysfakcji klientow z obstugi.
W pozostatych przypadkach mamy raczej do czynienia z identyfikacjg przez respondentéw
braku jakichkolwiek zmian (pozytywnych czy negatywnych) badz tez zwraca sie uwage na
wzrost obcigzenia pracg, co moze wydawac sie nieco dziwne biorgc pod uwage zatozenia
projektdw cyfryzacyjnych majacych prace utatwiaé. Taki stan zjawiska rozjasnia nieco
kontekst wczesniej dokonywanych ocen rezultatéw projektéw wspdtfinansowanych
z funduszy unijnych. Jedynie okoto jednej trzeciej ocen wyrazato zdecydowane zadowolenie,
co nie powinno dziwi¢ jesli nie dostrzegano wyraznych zmian w efekcie zastosowania
technologii informatycznych.

Wykresy 18-25. Zmiany w rezultacie zastosowania technologii teleinformatycznych w urzedach
zaobserwowane w 2015 roku.
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koszty obstugi klienta
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Patrzac na rozktad ocen przy uwzglednieniu typu urzedu mozna zauwazygé, ze:

najwiecej obserwacji odnosnie zwiekszonego zainteresowania  ustugami
elektronicznymi pochodzito od przedstawicieli administracji panstwowe] oraz,
sposrdd JST, od przedstawicieli urzedéw marszatkowskich;

satysfakcja klientdw z obstugi zostata w najwiekszym stopniu dobrze oceniona w
urzedach najwyiszego szczebla, a wiec tych, gdzie obywatele de facto zatatwiajg
najmniej tego rodzaju spraw kierujgc swoje kroki przede wszystkim do gmin lub
powiatow;

spadek kosztdw obstugi klienta w najwyzszym stopniu zostat zauwazony w urzedach
administracji panstwowej, zas niemal w dwukrotnie mniejszym stopniu w urzedach
gmin;

czas zatatwiania spraw ulegt zmniejszeniu jedynie w przypadku urzedow
posadowionych najwyzej w hierarchii, tj. panstwowych oraz marszatkowskich;

w urzedach administracji samorzadowej, zwtaszcza najnizszego szczebla doszto do
wzrostu obcigzenia pracy, czego mozliwg przyczyng moga by¢ niskie kompetencje
informatyczne pracownikéw urzedéw badz koniecznosé réwnoczesnego prowadzenia
dokumentacji w postaci papierowej i elektronicznej;

w tego typu jednostkach administracji w najmniejszym stopniu zauwazono wzrost
innowacyjnosci pracownikéow (w urzedach marszatkowskich wzrost ten byt bardzo
mocno dostrzegany) oraz spadek liczby dokumentéw w postaci papierowej;
zaobserwowano znaczny spadek liczby dokumentdéw w wersji papierowej w urzedach
administracji panstwowej;

obserwuje sie neutralny wptyw projektow cyfryzacyjnych na liczbe pracownikéw.

Jedli chodzi o zmiany w ocenach poszczegdlnych efektéw wykorzystania technologii
teleinformatycznych w ostatnich kilku latach, to na pewno mamy do czynienia z delikatnymi
zmianami w ocenach, tym niemniej nie majg one charakteru wyraznych tendencji. Na pewno
nalezy wskazac:

delikatny wzrost ocen pozytywnych jesli chodzi o satysfakcje klientéw z obstugi, jak
rowniez nieznacznie, ale jednak, zwiekszajgce sie zainteresowanie ustugami
elektronicznymi;

spadajg koszty oraz zmniejsza sie czas obstugi klienta;

wzrasta innowacyjnos$¢é pracownikéw;

ulega zmniejszeniu liczba dokumentéw w postaci papierowe;.

Podobnie z rozktadem odpowiedzi przedstawicieli administracji samorzadowej. Wystepuja tu
podobienstwa w ocenach i w wiekszosci przypadkdéw dominujg te zwracajgce uwage na brak
jakichkolwiek zmian. Jedynie w przypadku obcigzenia pracg przewazajg oceny wskazujgce na
wzrost. Nalezy jednak zwrdci¢ uwage, ze rozktad ocen jest determinowany wysokim
udziatem przedstawicieli samorzadu gminnego i powiatowego.
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Wykresy 26-33. Zmiany w rezultacie zastosowania technologii teleinformatycznych w urzedach
zaobserwowane w latach 2012-2015 (dane ogétem)
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Patrzac na rozktad terytorialny opinii odnosnie efektéw wdrazania projektéw teleinformatycznych
mozna stwierdzi¢, ze mamy niewatpliwie do czynienia z réznorodnoscig ocen:

zainteresowanie ustugami elektronicznymi w najwiekszym stopniu wzrosto w wojewddztwie
Slaskim (w niemal dwdch trzecich urzedéw zaobserwowano tego rodzaju efekt), gdzie takze
najczesciej sposrad wszystkich wojewddztw (podobnie jak w podkarpackim) wskazywano na
spadek dokumentéw w postaci papierowej oraz, co moze dziwi¢, wzrost liczby
pracownikoéw;

satysfakcja klientow z obstugi byta dostrzegana przez respondentéw z wojewddztwa
matopolskiego, gdzie takze ich zdaniem w najwiekszym stopniu wzrosta innowacyjnosc
pracownikow;

koszty obstugi klienta w najwiekszym stopniu spadty na Pomorzu,

skrocenie czasu zatatwiania spraw stato sie relatywnie najrzadziej udziatem urzeddw
w wojewddztwie lubuskim, gdzie takze najczesciej wskazywano na wzrost obcigzenia praca.
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Tabela 3. Zmiany w rezultacie zastosowania technologii teleinformatycznych w urzedach w 2015 roku wg wojewdédztw.

Q
2 % ] o o § o %
S o R S ] X N = =
Zmiany w urzedach 2 by P 3 3 g 3 3 5 2 S [ = ) é‘ s
< $ g 3 3 3 2 8§ 3 g E % £ 3 = £
8 £ - = s s 8 & e E T S 3
© » £ <
6} s 2
< = N
Zainteresowanie 48% 43% 48% 34% 49% 60% 42% 46% 41% 59% 62% 38% 53% 41% 41%
ustugami
elektronicznymi wzrost
Zainteresowanie 42% 50% 48% 61% 46% 35% 52% 41% 51% 62% 35% 56% 45% 50% 51%
ustugami
elektronicznymi bez
zmian
Zainteresowanie 2%
ustugami
elektronicznymi
spadek
Zainteresowanie 11% 8% 5% 3% 5% 6% 6% 13% 8% 5% 11% 4% 6% 9% 8%
ustugami
elektronicznymi nie
wiem
Satysfakcja klientéw z 30% 25% 35% 24% 27% 41% 29% 23% 21% 38% 36% 25% 29% 25% 22%
obstugi wzrost
Satysfakcja klientow z 52% 56% 50% 64% 55% 58% 49% 63% 67% 47% 49% 60% 54% 55% 66%
obstugi bez zmian
Satysfakcja klientow z 1% 1% 1% 1% 2% 1% 3% 1% 1%
obstugi spadek
Satysfakcja klientéw z 17% 18% 14% 18% 25% 15% 14%
obstugi nie wiem
Koszty obstugi klienta 14% 17% 13% 10% 13% 11% 15% 10% 18% 17% 11% 17%
wzrost
Koszty obstugi klienta 46% 52% 59% 56% 59% 60% 61% 59% 60% 46% 52% 52%
bez zmian
Koszty obstugi klienta 15% 16% 16% 15% 14% 14% 13% 12% 19% 12% 20% 19% 18%
spadek
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Koszty obstugi klienta 25% 23% 18% 15% 17% 19% 15% 13% 12% 18% 18% 13% 15% 21% 13%
nie wiem
Czas zatatwiania spraw 16% 23% 22% 31% 27% 26% 20% 17% 22% 22% 23% 21% 20% 16% 20%
wzrost
Czas zatatwiania spraw 45% 47% 46% 46% 54% 54% 50% 59% 44% 48% 44% 55% 56% 55%
bez zmian
Czas zatatwiania spraw 21% 19% 28% 20% 22% 22% 19% 19% 21% 21% 23% 29% 23% 17% 17%
spadek
Czas zatatwiania spraw 18% 11% 10% 5% 10% 6% 10% 7% 7% 11% 8% 7% 7% 10% 8%
nie wiem
Obcigzenie praca 33% 47% 45% 49% 50% 46% 44% 39% 46% 66% 33% 42% 45% 39% 44%
wzrost
Obciazenie praca bez 43% 40% 34% 37% 38% 42% 42% 41% 24% 44% 48% 39% 48% 52% 41%
zmian
Obciazenie pracg 6% 7% 8% 12% 6% 7% 7% 9% 7% 10% 6% 7% 7%
spadek
Obciazenie praca nie 18% 13% 7% 5% 8% 10% 7% 10% 6% 6% 7% 10% 8%
wiem
Innowacyjnos¢ 25% 28% 37% 25% 25% 41% 33% 30% 24% 22% 30% 36% 35% 30% 29%
pracownikow wzrost
Innowacyjnos¢ 55% 53% 50% 58% 63% 56% 51% 54% 55% 54% 67%
pracownikéw bez
zmian
Innowacyjnos¢ 1% 1% 1% 2% 1% 1% 1% 1% 1% 3% 1%
pracownikow spadek
Innowacyjnos¢ 20% 19% 13% 16% 14% 13% 12% 11% 14% 14% 13%
pracownikdw nie wiem
Liczba dokumentéw w 15% 17% 9% 7% 14% 16% 10% 20% 15% 13% 17%

postaci papierowej
wzrost
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Liczba dokumentéw w 57% 63% 63% 64% 57% 62% 67% 73% 66% 71% 62% 57% 59% 59% 62%
postaci papierowej bez
zmian
Liczba dokumentéw w 17% 13% 24% 14% 19% 20% 13% 23% 12% 20% 23% 18% 21% 21% 17%
postaci papierowej
spadek
Liczba dokumentéw w 11% 8% 4% 6% 5% 8% 7% 4% 3% 9% 6% 5% 6% 7% 5%
postaci papierowej nie
wiem
Liczba pracownikow 12% 11% 9% 10% 11% 12% 12% 10% 7% 10% 13% 7% 8% 12%
wzrost
Liczba pracownikéw 75% 81% 87% 83% 83% 78% 83% 81% 84% 85% 77% 84% 83% 74%
bez zmian
Liczba pracownikéw 3% 1% 2% 7% 1% 3% 2% 4% 1% 1% 5% 2% 6%
spadek
Liczba pracownikéw 10% 8% 3% 5% 7% 3% 9% 6% 4% 9% 5% 7% 8%

nie wiem

_ wartosci najnizsze w danej kategorii

wartosci najwyzsze w danej kategorii
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B10. Ktore normy stosuje urzad?

Waznym czynnikiem w zarzgdzaniu procesami zachodzgcymi w organizacjach jest
normalizacja procedur. Mogg one dotyczy¢ rdznych aspektdw funkcjonowania danej
organizacji. W 85% badanej populacji nie stosuje sie jednak zadnych oficjalnych norm.
Najpowszechniejsze sg te odnoszace sie do bezpieczenstwa informacji, stosowane zaledwie
przez 13%. W przypadku administracji panstwowej do$é czesto stosuje sie takze normy w
odniesieniu do zabezpieczen, zarzadzania ryzykiem czy odtwarzania danych. Generalnie
moze to wynikac¢ z wiekszej sSwiadomosci urzednikdw szczebla rzagdowego co do znaczenia
bezpieczenstwa informacji, zwtaszcza w sytuacji, gdy dane te wptywajg na szeroko pojete
bezpieczenstwo panstwa. Na szczeblu administracji panstwowej informacje sg szczegdlnie
newralgicznym aspektem, ktéry musi podlegac specjalnej ochronie.

Wykres 34. Normy stosowane w urzedach w 2015 roku.
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Brak stosowania norm dotyka, jak wynika z wykresu 34, przede wszystkim administracje
samorzagdowg i to gtéwnie najnizszego (gminnego i powiatowego) szczebla. Liczba norm
stosowanych w urzedach maleje zatem wraz z obnizaniem sie hierarchii urzedu. Urzedy
marszatkowskie upodabniajg sie przy tym do urzedéw administracji panstwowej, réwniez
wdrazajgc u siebie normy zwigzane z szeroko pojetym zarzadzaniem bezpieczenstwem
informacji.

W kontekscie zaleznosci terytorialnych w przypadku administracji samorzgdowej ponownie
nalezy podkresli¢, ze podstawowe znaczenie w kontekscie wdrazania norm zarzadzania ma
ranga urzedu oraz szeroko pojeta kultura organizacyjna, réwniez w pewnym stopniu
powigzana z hierarchicznym posadowieniem urzedu. Im wyzsza ranga urzedu, tym wieksza
Swiadomosc¢ znaczenia podejmowanych dziatan i konsekwencji ewentualnych zaniechan czy
nieprzewidzianych zdarzen. Jak wynika z wczesniejszych analiz najpowszechniej stosowang
w JST normg jest ta dotyczgca bezpieczenstwa informacji (PN-ISO/IEC 27001). W wiekszosci
wojewddztw normy te wdraza kilkanascie procent urzedéw (w pomorskim nawet jedna
piagta). W kilku (np. lubuskie, mazowieckie, podkarpackie czy podlaskie) ten udziat jest duzo
nizszy i waha sie na poziomie 6-8%.

Relatywnie czesto w administracji samorzgdowej sg takze stosowane normy w odniesieniu
do ustanawiania zabezpieczern (PN-ISO/IEC 17799) oraz w odniesieniu do zarzadzania
ryzykiem (PN-ISO/IEC 27005). Tego rodzaju normy wdraza duzy w stosunku do pozostatych
regionow odsetek urzedéw samorzadu terytorialnego z wojewddztwa pomorskiego. Normy
PN-ISO/IEC 17799 s3 przy tym najmniej powszechne w wojewddztwach: lubuskim,
warminsko-mazurskim, matopolskim czy wielkopolskim. Z kolei normy odnoszace sie do
zarzadznia ryzykiem sg najmniej powszechne w wojewddztwie lubelskim, tédzkim i
mazowieckim.

Wykres 35. Normy stosowane w urzedach w 2015 roku wg wojewddztw.
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PN-ISO/IEC 20000-2 - zarzagdzanie ustugami
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PN-ISO/IEC 27001 - zarzadzanie bezpieczernstwem informacji
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PN-ISO/IEC 17799 - ustanawianie zabezpieczen
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PN-ISO/IEC 27005 - zarzagdzanie ryzykiem
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Rozwdj spoteczenstwa informacyjnego
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C1. Dziatania, ktdére prowadzi urzad

Jednym ze wspdtczesnych wyzwan rozwoju spofecznego jest zbudowanie spoteczenstwa
informacyjnego, w ktérym informacji nadawana jest szczegdlna ranga i znaczenie. Informacje
sg w takim spoteczenstwie wykorzystywane w szerokim zakresie w zycu codziennym, za
pomocg réznych, takze nowoczesnych, srodkdow komunikacji i przetwarzania informacji.
Réznego rodzaju urzedy podejmuja na swoim szczeblu i obszarze zainteresowania rézne
dziatania zmierzajgce do wyksztatcenia spoteczenstwa informacyjnego. W zaleznosci od
rodzaju urzedéw dominujg albo dziatania polegajace w duzej mierze na udostepnianiu
komputerdw czy promowaniu korzystania z internetu (administracja samorzadowa), albo
tez, w przypadku administracji panstwowej, rdznego rodzaju dziatania stymulujgce
komunikacje z wykorzystaniem kanatow internetowych.

Wykres 36. Dziatania prowadzone przez urzedy w 2015 roku.!
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B wspotpraca z lokalnymi dostawcami internetu w celu wspierania budowy sieci szerokopasmowych (réwniez w modelu
partnerstwa publiczno-prywatnego)

M organizacja lub wsparcie kurséw i szkolen informatycznych dla obywateli

B udostepnianie komputeréw lub stanowisk komputerowych z dostepem do internetu dla obywateli
promowanie korzystania z internetu wsrdd oséb zagrozonych wykluczeniem cyfrowy (np. w wieku 50 )

B wspotpraca z Latarnikami Polski Cyfrowej

M otwarte konsultacje spoteczne przez internet w sprawach lezacych we witasciwosci urzedu
stosowanie rozwigzan Web 2.0 (komunikatory, czaty, fora dyskusyjne, wikipedia, blogi, siec i portale spotecznosciowe,
wirtualny urzednik) w celu wsparcia funkcjonowania urzed i komunikacji z obywatelami

zachecanie obywateli do zgtaszania potrzeb i ocen w zakresie sposobu $wiadczenia ustu oraz udostepniania informacji
drogg elektroniczng

' Pierwsze pie¢ opcji odpowiedzi byto skierowane jedynie do respondentéw reprezentujgcych urzedy

administracji samorzadowe;j. Z tego powodu nie wyrdzniono kategorii ‘Urzedy ogdtem’.
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Urzedy administracji samorzagdowej w zaleznos$ci od szczebla skupiajg sie na wspodtpracy
z dostawcami internetu na rzecz wspierania sieci szerokopasmowych czy szeroko pojetym
przeciwdziataniu wykluczeniu cyfrowemu (urzedy marszatkowskie). Z kolei urzedy
powiatowe czy gminne skupiajg sie, obok promowania korzystania z internetu, takze na
udostepnianiu stanowisk komputerowych. Na podkreslenie zastuguje przy tym fakt, ze
administracja jest zamknieta na bodZce z otoczenia, w niewielkim stopniu (administracja
panstwowa) badz catkowicie (administracja samorzgdowa) niezainteresowana opiniami
spofeczeristwa. Swiadczy o tym niewielki udziat konsultacji prowadzonych z obywatelami
przez internet. Oceny analizowanego aspektu rozwoju cyfryzacji nie ulegty zasadniczym
zmianom w ciggu ostatnich kilku lat. Jedynym wyraznym trendem jest spadek dziatan na
rzecz udostepniania stanowisk komputerowych. Dostep do tego rodzaju urzadzen jest coraz
tatwiejszy, stad tez i dziatania przestajag miec racje bytu.

Wykres 37. Dziatania prowadzone przez urzedy w latach 2012-2015.

W wspotpraca z lokalnymi dostawcami internetu w celu wspierania budowy siec szerokopasmowych (réwniez w modelu
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M organizacja lub wsparcie kurséw i szkolen informatycznych dla obywateli
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stosowanie rozwigzan Web 2.0 (komunikatory, czaty, fora dyskusyjne, wikipedia, blogi, siec i portale spotecznosciowe,

wirtualny urzednik) w celu wsparcia funkcjonowania urzed i komunikacji z obywatelami
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Analiza odpowiedzi przedstawicieli administracji samorzgdowej z uwzglednieniem podziatu
wg wojewddztw dostarcza nam informacji na temat powszechnosci stosowania
poszczegblnych dziatan w zaleznosci od regionu. Rozktad czestosci trzech najpowszechniej
wystepujgcych dziatan przedstawia sie nastepujgco:

e wspotpraca z dostawcami internetu — w kazdym z wojewddztw dziatanie
podejmowane przez co najmniej kilkanascie procent samorzagdéw. Przewazajg te
wojewddztwa, gdzie 20-30% urzeddw JST deklaruje tego rodzaju inicjatywy.
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e promowanie korzystania z internetu — 25-50% samorzaddéw podejmuje tego rodzaju
dziatania. Skala dziatan wynika zapewne z regionalnych i lokalnych potrzeb, tym
niemniej jest to dziatanie relatywnie czesto podejmowane niezaleznie od regionu.

e wspotpraca z Latarnikami Polski Cyfrowej? — wynika z realizacji projektu, a jej
natezenie jest zapewne w duzym stopniu zalezne od aktywnosci samych Latarnikéw.

Warto takze zwrdci¢ uwage na akcentowang wyzej kwestie mato powszechnego
wykorzystywania internetu do prowadzenia komunikacji z obywatelami. Sladowa
aktywnoscia wykazujg sie wojewddztwa matopolskie i lubelskie, ktérych 1% zacheca
obywateli do zgtaszania uwag i opinii drogg elektroniczng, ale takze stosuje rozwigzania Web
2.0 (lubelskie) czy prowadzi konsultacje spoteczne przez internet (matopolskie). Wiadze w
pozostatych regionach praktycznie nie podejmuja tego typu dziatan.

Wykres 38-44. Dziatania prowadzone przez urzedy w 2015 roku wg wojewodztw.

wspotpraca z lokalnymi dostawcami internetu w celu wspierania budowy sieci
szerokopasmowych (réwniez w modelu partnerstwa publiczno-prywatnego)
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w ramach projektu Polska Cyfrowa Réwnych Szans, realizowanego przez Ministerstwo Administracji i Cyfryzacji
oraz Stowarzyszenie Miasta w Internecie
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zachecanie obywateli do zgtaszania potrzeb i ocen w zakresie sposobu $wiadczenia

ustu oraz udostepniania informacji drogg elektroniczng
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C2. Czy urzad wspiera dziatanie publicznych punktow dostepu do internetu (z wytgczeniem
hotspotdéw) takich, jak wioski internetowe, Gminne Centra Informacji, Internetowe Centra
Edukacyjno-Oswiatowe na Wsi, Centra Ksztatcenia na Odlegtos¢ na Wsiach, biblioteki itp.?

Wykluczenie cyfrowe w obliczu rozwoju spotfeczenstwa informacyjnego jest zjawiskiem
grozagcym dla oséb nim dotknietych powaznymi skutkami wypchniecia poza nawias zycia
spotecznego. Bedac tego sSwiadomymi urzedy administracji samorzadowej podejmuja
dziatania na rzecz uruchamiania publicznych punktéow dostepu do internetu. Jak wynika
z ponizszego wykresu przodujg w tym przede wszystkim urzedy gminne. Co ciekawe jednak
natezenie tego rodzaju dziatan pozostaje od kilku lat niezmienne, co oznacza, ze jest
zapotrzebowanie na tego rodzaju ustugi ze strony mieszkaicéw gmin.

Wykres 45. Wspieranie przez urzedy gminne i powiatowe dziatania publicznych punktéw dostepu
do internetu (z wytgczeniem hotspotow) takich, jak wioski internetowe, Gminne Centra Informacji,
Internetowe Centra Edukacyjno-Oswiatowe na Wsi, Centra Ksztatcenia na Odlegtos¢ na Wsiach,
biblioteki itp. w latach 2012-2015.

m 2012 m 2015

0,
80% 73% 73%

60%

40%

20%

0%

Urzedy gminne Urzedy powiatowe

Poréwnujgc rozktad odpowiedzi w zaleznosci od wojewddztwa mozna stwierdzié, ze nie
wystepujg znaczace réznice pomiedzy nimi. Poziom zaangazowania urzedéw administracji
samorzadowej w tego rodzaju dziatania waha sie na poziomie 60-70% i jest z pewnosciag
uwarunkowany lokalnymi mozliwosciami dostepu do internetu, w tym powszechnoscig
indywidualnych zdolnosci mieszkarnicéw do samodzielnego zaspokojenia tego rodzaju
potrzeb. Czynnikiem determinujgcym jest ponadto sktonnos¢ samorzadéw do absorbcji
srodkdéw przeznaczanych na te cele w ramach wsparcia oferowanego z programow unijnych.
Najnizszy poziom zaangazowania gmin i powiatdw jest w relatywnie zamoznych i
rozwinietych gospodarczo wojewddztwach — wielkopolskim i dolnoslgskim. Jak zatem widac
jest to zjawisko uwarunkowane wieloaspektowo.
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Wykres 46. Wspieranie przez urzedy gminne i powiatowe dziatania publicznych punktéw dostepu
do internetu (z wytgczeniem hotspotow) takich, jak wioski internetowe, Gminne Centra Informacji,
Internetowe Centra Edukacyjno-Oswiatowe na Wsi, Centra Ksztatcenia na Odlegtos¢ na Wsiach,
biblioteki itp. wg wojewddztw w latach 2012-2015.
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Kompetencje informatyczne

56



D1. Czy przy zatrudnianiu pracownikow na stanowiska merytoryczne jednym z
obligatoryjnych kryteridw sg kompetencje informatyczne?

W ramach weczesniejszych analiz zostato wspomniane, ze dziatania urzedéw w zakresie
cyfryzacji sg miedzy innymi pochodng kultury organizacyjnej, na ktérg sktadajg sie
kompetencje pracownikéw, ale takze sposéb ich weryfikacji w procesie rekrutacji. Jak sie
okazuje wyrazna wiekszo$¢ urzedow deklaruje wymaganie tego rodzaju kompetencji od
nowych pracownikéw. Dodatkowo taki stan rzeczy wystepuje rekatywnie czesciej
w urzedach gminnych i powiatowych, co moze wynikac z faktu, ze wsrdd mieszkaricéw gmin
(zwtaszcza na terenach wiejskich), z ktorych rekrutowani sg pracownicy urzedéw,
kompetencje informatyczne nie sg tak powszechne, w zwigzku z tym zachodzi potrzeba ich
wyszczegolniania w katalogu pozgdanych umiejetnosci. Z kolei w urzedach marszatkowskich
czy administracji panstwowej, ktére sg zlokalizowane w duzych miastach, umiejetnosci
informatyczne sg niejako oczywistym elementem kompetencji i umiejetnosci potencjalnych i
obecnych prcownikéw.

Wykres 47. Wymogi kompetencji informatycznych jako obligatoryjne kryteria przy zatrudnianiu
pracownikéw do pracy w urzedach na stanowiska merytoryczne w latach 2012-2015.
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rzagdowa

16%

Administracja samorzadowa 2012

m 2015

Urzedy marszatkowskie p%

%

Urzedy powiatowe 1
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Poréwnanie wskazan przedstawicieli urzedéw w ciggu ostatnich kilku lat nie wykazato
istotnych zmian, oprdécz niewielkiego trendu spadkowego. Moze on wynikaé z faktu, ze
zgodnie z tym co zostato zasygnalizowane wyzej, kompetencje informatyczne zaczynaja
stawac sie oczywistymi umiejetnosciami, zatem nie nalezy wyrdzniaé ich jako odrebnej
kwalifikacji pozadanej u kandydata do pracy.

Porédwnujac z kolei odpowiedzi udzielane przez przedstawicieli administracji samorzgdowej
w poszczegdlnych wojewddztwach zauwazymy, ze w kazdym z nich od dwéch trzecich do ok.

70% samorzadow uznaje kompetencje informatyczne za jeden z obligatoryjnych kryteriéw
przy zatrudnianiu pracownikéw na stanowiska merytoryczne.

57



48. Wymogi kompetencji informatycznych jako obligatoryjne kryteria przy zatrudnianiu
pracownikéw do pracy w urzedach na stanowiska merytoryczne wg wojewddztw — poréwnanie

danych za lata 2012 i 2015.
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D2. Sposdb, w jaki w trakcie naboru do pracy na stanowisko merytoryczne sprawdza sie
kompetencje informatyczne kandydatéw.

Kompetencje informatyczne kandydatéw do pracy w urzedach sg sprawdzane w wiekszosci
przypadkdéw w najprostszy sposdb, tj. poprzez analize deklaracji zawartych w dokumentach
rekrutacyjnych. W ponad potowie urzedéw administracji panstwowej testuje sie tego
rodzaju kompetencje na konkretnych przyktadach. Co ciekawe praktyka ta jest stosowana
jedynie w okofo jednej czwartej urzedow samorzadu terytorialnego. Zwyczaj testowania
umiejetnosci kandydatow w zakresie kompetencji informatycznych jest praktykowany
przede wszystkim w urzedach panstwowych, a sposréd administracji samorzadowe] w
urzedach marszatkowskich.

Wykres 49. Sposoby weryfikacji w trakcie naboru do pracy na stanowiska merytoryczne w
urzedach kompetencji informatycznych kandydatéw w 2015 roku.
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wecale nie sprawdza sie kompetencji informatycznych
dajac kandydatom praktyczne zadanie lub test do wykonania

analizujac CV kandydatow, poswiadczenia posiadania okreslonych kompetencji lub dyplomy ukoriczonych
kurséw itp.

Przeglad zmian zachodzgcych w zwyczajach zwigzanych ze sprawdzaniem kompetencji
informatycznych kandydatéw do pracy na stanowiskach merytorycznych w urzedach
administracji panfstwowej i samorzgdowej nie dostarcza jednoznacznych informacji
o zachodzgcych trendach. Z jednej strony bowiem wzrasta sktonnos¢ do postugiwania sie CV
(a wiec deklaracjami), podobnie jak do wykorzystywania przyktadow praktycznych do
weryfikacji umiejetnosci. Z drugiej jednak zwiekszyta sie liczba urzeddéw, ktére w ogédle nie
sprawdzaja tego rodzaju kompetencji.?

3 Usuniecie w ankiecie opcji odpowiedzi ‘zadna z powyzszych’ moze powodowaé, ze respondenci wybierali
jakakolwiek odpowiedz, w ich mniemaniu najblizszg stanowi faktycznemu.
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Wykres 50. Sposoby weryfikacji w trakcie naboru do pracy na stanowiska merytoryczne w
urzedach kompetencji informatycznych kandydatéw w latach 2012-2015.

M analizujgc CV kandydatéw, poswiadczenia posiadania okreslonych kompetencji lub dyplomy ukoriczonych
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Praktyczne zadania do wykonania sg najczestszg praktyka stosowang w administracji
samorzadowej w wojewddztwie lubuskim i $lgskim (ponad 1/3 wskazan). Co do zasady okoto
80% urzedéw bazowato na analizie CV, i nie mozna tu dopatrywac sie jakichkolwiek
zaleznosci pomiedzy stosowanymi przy rekrutacji metodami weryfikacji kompetencji
kandydatéw, a lokalizacjg urzedéw w konkretnym wojewddztwie.
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Wykres 51. Sposoby weryfikacji w trakcie naboru do pracy na stanowiska merytoryczne w
urzedach kompetencji informatycznych kandydatéw w 2015 roku wg wojewddztw.

M analizujgc CV kandydatéw, poswiadczenia posiadania okreslonych kompetencji lub dyplomy ukorczonych

kurséw itp.

m dajgc kandydatom praktyczne zadanie lub test do wykonania

m wcale nie sprawdza sie kompetencji informatycznych
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D3. Czy nowi pracownicy urzedu przechodzg obowigzkowe szkolenie informatyczne?

Niezaleznie od procesu rekrutacji oraz sposobow sprawdzania w jego trakcie kompetenc;ji
informatycznych mozliwe jest takie doszkalanie osdb zaczynajacych prace w zakresie
pozgdanych kompetencji. Jedynie w nieco ponad jednej czwartej urzeddw ogdtem stosuje sie
tego rodzaju praktyki, nieco czesciej przy tym w urzedach administracji paistwowej. Sposréd
wszystkich typdw urzeddw w stosowaniu jej zdecydowanie przodujg urzedy marszatkowskie,
w ponad potowie ktérych takie szkolenia informatyczne sg prowadzone. Moze to wynikaé
z jednej strony ze $wiadomosci istoty tego rodzaju umiejetnosci, ale mozliwe jest, co zresztg
wynika z przeprowadzonych badan, ze to urzedy marszatkowskie sg relatywnie najbardziej
zaawansowane jesli chodzi o stosowanie systemoéw informatycznych, ktdérych obstugi sg
uczone osoby ropoczynajgce prace. Nie stwierdza sie istotnych zaleznosci w przebiegu
zjawiska na przestrzeni lat 2012-2015.

Wykres 52. Przechodzenie przez nowych pracownikéw urzedow obowigzkowych szkolen
informatycznych w latach 2012-2015.
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Patrzagc na zdominowany odpowiedziami urzeddw gmin rozktad odpowiedzi administracji
samorzgdowej wg wojewddztw i postugujac sie zaawansowaniem informatycznym urzedu
jako kluczowym czynnikiem implikujgcym przeprowadzenie szkoled informatycznych
mozemy whnioskowaé, ze najbardziej zaawansowane pod tym wzgledem sg wojewddztwa:
Slaskie, matopolskie i kujawsko-pomorskie. Chociaz w przypadku kujawsko-pomorskiego
mamy do czynienia z sytuacjg, w ktdrej to wojewddztwo nalezy do grona tych z najmniejsza
liczbg urzeddéw posiadajacych strategie rozwoju teleinformatycznego. Mozna z tego wysnué
nastepujacy wniosek — z jednej strony posiadanie strategii nie musi by¢ réwnowaine z
wdrazaniem jej zatozen, albo tez z drugiej strony patrzac, jej brak nie musi by¢ przeszkoda w
rozwoju cyfryzacji. Bez watpienia natomiast obowigzkowe szkolenia informatyczne (ich
powszechnosd) jest symptomem wagi, jakg przyktada sie do tego rodzaju zagadnien, a to z
kolei moze by¢ istotng implikacjg do rozwoju teleinformatycznego.
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Wykres 53. Przechodzenie przez nowych pracownikéw urzedéw obowigzkowych szkolen
informatycznych wg wojewddztw — poréwnanie danych za lata 2012 i 2015.
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D4. Czy w 2015 r. w urzedzie przeprowadzone zostaty szkolenia informatyczne dla
pracownikéw?

Pomimo tego, ze jedynie okoto 25-30% urzeddw roéinego rodzaju zadekladowato
prowadzenie obowigzkowych szkolen informatycznych, to jednak w 2015 roku
przeprowadzito o wiele wiecej urzedéw. Mozna zatozyé, ze nie byly to szkolenia
obowigzkowe, stosowane jako proces przygotowania kazdego nowego pracownika, ale
wynikaty z wprowadzania zmian w oprogramowaniu badz innej zmiany, ktéra wymusifa
podniesienie kompetencji informatycznych pracownikédw. Najrzadziej takie szkolenia
odbywaty sie w urzedach gminnych i powiatowych, gdzie jak mozna przypuszcza¢ nie
zachodzi az tak wiele zmian w systemach informatycznych.

Wykres 54. Przeprowadzanie w urzedach szkolen informatycznych dla pracownikéw w latach 2012-
2015.
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Optymistycznym faktem jest, ze na przestrzeni ostatnich kilku lat odsetek urzedéw, w
ktérych pracownicy przechodzili szkolenia informatyczne znaczgco wzrdést. Da sie to
zauwazyé zwtaszcza w przypadku administracji samorzgdowej i jest to zapewne oznaka
postepu, jaki zaszedt w przedmiocie szeroko pojetej informatyzacji urzedéw. Uwzgledniajac
natomiast rozmieszczenie terytorialne urzedéw administracji samorzgdowej mozna
stwierdzi¢, ze w jednej trzeciej wojewddztw (5 wojewddztw) wiekszos¢ tamtejszych JST
przeprowadzito szkolenie. Byty to wojewddztwa: wielkopolskie, swietokrzyskie, podlaskie,
matopolskie i kujawsko-pomorskie. Z kolei najrzadziej szkoli sie pracownikéw urzedéw
w lubelskim, lubuskim, mazowieckim czy zachodniopomorskim. Co ciekawe w tym ostatnim,
jako jedynym z catej puli, spadta liczba urzedéw, w ktérych przeprowadzano w danym roku
szkolenia informatyczne dla pracownikdw.
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Wykres 55. Przeprowadzanie w urzedach szkolen informatycznych dla pracownikéow wg
wojewodztw — poréwnanie danych za lata 2012 i 2015.
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D5. W jakim obszarze zwigzanym z informatyzacjg pracownicy urzedu szkolili sie w 2015
roku?

Szkolenia informatyczne przeprowadzone przez poszczegdlne urzedy w 2015 roku dotyczyty
przede wszystkim zasad zarzadzania obiegiem dokumentacji elektronicznej czy szeroko
pojetego bezpieczenstwa korzystania z systemdéw informatycznych w kontekscie
przetwarzania informacji. W urzedach administracji samorzadowej duzg cze$é szkolen
poswiecono systemowi ePUAP. Warto wskaz¢, ze jednym z obszarow szkoleniowych
wyraznie odrdzniajacych administaracje panstwowg od samorzadowej (na korzys¢ tej
pierwszej) sg zagadnienia dotyczace dostosowywania zawartosci stron internetowych do
wytycznych WCAG 2.0.

Wszystkie urzedy marszatkowskie szkolg pracownikéw z zakresie bezpieczenstwa informacji,
zarzadzania dokumentacjg elektroniczng oraz zarzadzania specjalistycznymi aplikacjami.
Znaczna czes¢ szkolen dotyczy takze wykorzystania systemu ePUAP. W pozostatych typach
urzedéw administracji samorzadowe] poszczegdlne rodzaje szkolen byty realizowane przez
cze$¢ jednostek. W najmniejszym stopniu (3%) decydowano sie na szkolenia z zakresu
certyfikacji ECDL e-Urzednik, zaréwno w urzedach administracji panistwowej, jak
i samorzgdowe;j.

Uwzgledniajgc rozktad terytorialny odpowiedzi przedstawicieli administracji samorzgdowej
mozna stwierdzi¢, ze generalnie w kazdym z wojewddztw udziat poszczegdlnych rodzajow
szkolen jest podobny. Proporcje poszczegdlnych rodzajéw szkolen w ramach kazdego
z wojewddztw sg przy tym zalezne od potrzeb urzedéw w kazdym z regiondw. Na pewno
przy tym nalezy zwréci¢ uwage na wysoki odsetek szkolen w wojewddztwie podlaskim
zwigzanych z zarzadzaniem dokumentami elektronicznymi. Ma to zapewne zwigzek
z wdrazaniem w wojewddztwie systemu elektronicznego zarzgdzania dokumentac;ja.

Wojewddztwo $lgskie czesciej niz inne regiony koncentruje sie na ksztatceniu kadr w zakresie
bezpieczenstwa, zaréowno w odniesieniu do przetwarzania informacji, jak i systemow
teleinformatycznych, ponadto czesciej inwestuje w certyfikowane szkolenia informatyczne
(zarzadzanie bazami danych, zarzadzanie serwerami, ich konfiguracja, wirtualizacja,
archiwizacja, sposoby wykorzystania i wdrazania ustug elektronicznych na ePUAP itp.)
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Wykres 56. Obszary szkolen dla pracownikéw urzedéw zwigzane z informatyzacjg w 2015 roku.
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Tabela 4. Obszary szkolen dla pracownikéw urzedéw administracji samorzadowej zwigzane z informatyzacjq w 2015 roku wg wojewddztw.
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D6. Jaki jest gtowny powod nieprzeprowadzenia szkolen informatycznych wsrod
pracownikéw w 2015 r.?

Przyczyny nierealizowania  szkolen informatycznych lezaly przede  wszystkim
w wystarczajgcych zdaniem respondentéw kompetencjach pracownikéw urzedéw badz
wynikaty z faktu przeprowadzenia takich szkolen w latach wczesniejszych. W administracji
samorzgdowej problemem byly ponadto ograniczenia budzetowe, zwtaszcza w przypadku
gmin i powiatéw. W urzedach tych uznawano takze kompetencje pracownikdéw na obecnym
poziomie za wystarczajgce do petnienia obowigzkow stuzbowych. Na ograniczenie
budzetowe zwracali takze uwage reprezentanci urzedéw administracji pafistwowe;.

Wykres 57. Giéwne powody nieprzeprowadzenia szkolenn informatycznych wsréd pracownikéw
urzedéw w 2015 roku.
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Tabela 5. Gtéwne powody nieprzeprowadzenia szkolen informatycznych wsréd pracownikéw urzedéw w 2015 roku wg wojewodztw.
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Wykorzystanie technologii teleinformatycznych w urzedach
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El. Liczba oséb pracujacych w urzedzie, ktdre majg do uzytku stuzbowego wtasne konto
poczty elektronicznej (czyli indywidualne konto stuzbowe)
E2. Liczba oséb pracujacych w urzedzie, posiadajacych aktualny bezpieczny podpis
elektroniczny (weryfikowany waznym certyfikatem) do uzytku stuzbowego

Elementem kompetencji informatycznych pracwnikéow urzeddéw jest miedzy innymi fakt
postugiwania sie przez nich zaréwno spersonalizowanymi kontami poczty elektronicznej, jak
i bezpiecznym podpiem elektronicznym. To, na co nalezy zwréci¢ uwage, to duza
dysproporcja pomiedzy urzedami administracji rzgdowej i samorzadowej, na niekorzysc tej
drugiej, gdzie zaréwno liczba oséb majgcych indywidualne konta poczty elektronicznej, jak i
podpisy elektroniczne, jest relatywnie nizsza. Co w pewnym sensie oczywiste, dostep do
indywidualnych kont poczty elektronicznej jest duzo powszechniejszy niz w przypadku
podpisu elektronicznego. Moze to wynikaé chociazby z tego, ze podpis taki jest przydatny
przede wszystkim osobom reprezetujgcym urzad i podejmujgcym wymagajgce asygnaty
decyzje.

Odnoszgc przy tym liczby oséb dysponujacych poszczegdlnymi udogodnieniami do liczby
0s6b zatrudnionych w urzedach mozemy zaobserwowaé, ze odsetek urzednikéw z
indywidualnymi kontami poczty jest najmniejszy w przypadku gmin. Z kolei w przypadku
podpisu elektronicznego jest odwrotnie, ale moze to wynikac¢ z faktu, ze zapewne z reguty
podpisy takie sg udostepniane osobom podejmujgcym w imieniu poszczegdlnych urzedéw
wigzace decyzje. Liczba takich oséb w kategoriach bezwzglednych moze by¢ podobna albo
niewiele sie rézni¢, jednak odnoszac jg do liczby pracownikéw danego rodzaju urzedu (a jest
ich w urzedach gminnych kilkakrotnie mniej niz w innych), otrzymamy korzystniejsze
wskazniki.

Tabela 6. Odsetek pracownikéw w urzedach posiadajgcych w 2015 roku dostep do wiasnego konta
stuzbowej poczty elektronicznej oraz aktualny bezpieczny podpis elektroniczny.

Rodzaj urzedu C?dse'tek pra.cowni'kéw . Of:isetek pracownikéw.
posiadajacych indywidualne posiadajacych aktualny bezpieczny
konto stuzbowe podpis elektroniczny
Ogo6t urzedow 73,7 17,8
Administracja panstwowa, w tym rzagdowa 88,1 9,6
Administracja samorzagdowa 71,9 18,3
Urzedy marszatkowskie 98,2 14,3
Urzedy powiatowe 73,0 11,5
Urzedy gminne 71,8 19,2

Na przestrzeni lat znaczaco wzrosta srednia liczba urzednikéw z indywidualnymi kontami
poczty elektronicznej, ktorych posiadanie staje sie juz w zasadzie normg. Podobnie jest z
uzytkownikami podpisu elektronicznego, ktérych relatywna liczebnos$¢ ulega zwiekszeniu z
roku na rok.

Tabela 7. Odsetek pracownikéw w urzedach posiadajacych w latach 2013-2015 roku dostep do
witasnego konta stuzbowej poczty elektronicznej oraz aktualny bezpieczny podpis elektroniczny.

Odsetek pracownikéw z poszczeg6lnymi udogodnieniami 2013 | 2014 | 2015

Odsetek pracownikéw, ktérzy maja do uzytku stuzbowego wtasne konto poczty | 69,0 | 71,1 | 73,7

Odsetek pracownikéw posiadajacych aktualny bezpieczny podpis elektroniczny | 15,3 | 16,2 | 17,8
(weryfikowany waznym certyfikatem) do uzytku stuzbowego

Jesli chodzi o terytorialny rozktad danych, to w przypadku dostepu do stuzbowych kont
poczty elektroniczne najlepsza sytuacja wystepuje w wojewddztwach: pomorskim, lubuskim
i matopolskim — w tych wojewddztwach relacja liczby pracownikéw posiadajgcych takie
konta do ogodlnej liczby pracownikéw jest najkorzystniejsza. Najgorsza sytuacja jest
natomiast w wojewddztwie dolnoslgskim. Z kolei najwiekszy odsetek pracownikow
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posiadajgcych aktualny bezpieczny podpis elektroniczny wystepuje w wojewddztwie
matopolski oraz podkarpackim i $laskim. Najstabiej pod tym wzgledem prezentujg sie
natomiast wojewddztwa lubuskie, Swietokrzyskie dolnoslgskie i mazowieckie.
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Tabela 8. Liczba pracownikéow w urzedach administracji samorzagdowej posiadajagcych w 2015 roku dostep do wtasnego konta stuzbowej poczty
elektronicznej oraz aktualny bezpieczny podpis elektroniczny (wg wojewdédztw).

3 v < 2
Dostep pracownikow do konta = " = =
o o &= (] (1] - H 2 -
stuzbowej poczty % S o o o % = o - o 2 . -E § g g
elektronicznej oraz aktualnego [ & s = *‘.g = 3 °§’ = 8 E 2 = B = S g
i [7) ° = - o
bezpiecznego podpisu 2 L 2 = 3 Lo Q S S T £ \'—:: 8 < é_°= -2
; s (% |2 |2 % |z |§ |8 |3 |%® |e g |2 |3 |3
elektronicznego a 3 = b= c 3 £ s 2
El © 2
~ = N
Odsetek pracownikéw 62,0 78,9 76,2 88,6 79,0 86,2 74,3 82,2 73,0 77,5 92,2 79,5 76,4 83,1 80,3
majacych do uzytku
stuzbowego wtasne konto
poczty elektronicznej (czyli
indywidualne konto stuzbowe)
Odsetek pracownikow 11,8 13,9 13,3 11,4 12,7 22,4 11,8 13,5 16,9 13,4 13,9 15,2 13,1 12,1 13,0
posiadajacych aktualny
bezpieczny podpis
elektroniczny (weryfikowany
waznym certyfikatem) do
uzytku stuzbowego

_ wartosci nainizsze w danej kategorii
wartosci najwyzsze w danej kategorii
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E3. Czy urzad zapewnia pracownikom zdalny dostep do systemu poczty elektronicznej,
dokumentoéw lub aplikacji urzedu?

Indywidualne konta pocztowe to jeden z aspektow korzystania z poczty elektronicznej.
Innym jest mozliwos¢ dostepu do niej, podobnie jak do dokumentdw czy aplikacji urzedu,
w sposob zdalny, tj. spoza siedziby urzedu. Wida¢ tu wyrazng dysproporcje pomiedzy
administracjg panistwowg, gdzie niemal wszystkie urzedy dajg taka mozliwosg,
a administracjg samorzadowa, gdzie takie mozliwosci oferuje swoim pracownikom niewiele
ponad potowa z nich. Oczywiscie nalezy mie¢ tu na uwadze, ze wiekszos¢ to urzedy gminne
i powiatowe. Generalng zasada, obserwowaang juz w ramach wczesdniejszych analiz, jest
zalezno$¢ od rangi urzedu. W urzedach gmin odsetek tych, ktére dajg zdalny dostep do
poczty czy dokumentéw wynosi nieznacznie ponad potowe. Co istotne na przestrzeni
ostatnich kilku lat nie zaszty pod tym wzgledem praktycznie zadne zmiany, a te
obserwowane mogg w duzym stopniu wynikaé ze struktury populacji, ktéra wzieta udziat w
aktualnej edycji badania.

Wykres 58. Zapewnianie przez urzedy pracownikom zdalnego dostepu do systemu poczty
elektronicznej, dokumentéw lub aplikacji urzedu w 2012 i 2015 roku.

0% 20% 40% 60%  80% 100%

Ogot urzeddéw

Administracja panstwowa, w tym
rzagdowa

Administracja samorzadowa m 2012

W 2015

Urzedy marszatkowskie 100%

Urzedy powiatowe

Urzedy gminne

Najwiekszy odsetek urzeddw administracji samorzadowej, gdzie urzednicy majg zdalny
dostep do poczty, dokumentow czy aplikacji wystepujg w wojewddztwie podlaskim. Z kolei
przeciwlegtym biegunie znajdujg sie wojewddztwa sSwietokrzyskie, $lgskie czy kujawsko-
pomorskie, gdzie z kolei wiekszos¢ urzeddw takiej mozliwosci nie oferuje swoim
pracownikom. Zmiany zachodzgce na przestrzeni lat 2013-2015 majg zwigzek ze struktura
podmiotéw wypetniajgcych ankiety. O ile bowiem mozna sobie wyobrazi¢ sytuacje, w ktorej
kolejne urzedy udostepniajg pracownikom zdalny dostep do poczty czy aplikacji, tak
w zasadzie nie powinna zachodzi¢ sytuacja odwrotna, tj. ograniczanie tego dostepu.
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Wykres 59. Zapewnianie przez urzedy pracownikom zdalnego dostepu do systemu poczty
elektronicznej, dokumentéw lub aplikacji urzedu wg wojewddztw — poréwnanie danych za lata

2012 2015.
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E4. Czy urzad korzysta z systemu elektronicznego zarzadzania dokumentacjg (EZD)?

Ograniczenie dokumentacji papierowej, jak rdwniez tradycyjnego obiegu dokumentéw moze
by¢ czynnikiem wptywajgcym na skrdcenie czasu zatatwiania spraw urzedowych, jak réwniez
przyczynic¢ sie do oszczednosci finansowych (ograniczenie kosztéw wydrukéw i przesytek).
Znaczna cze$¢ urzedow, zwtaszcza administracji samorzgdowej, takiej mozliwosci jednak nie
wykorzystuje, pomimo, ze jest ona nieodptatna. Dotyczy to przede wszystkim urzedéw gmin,
poniewaz w pozostatych typach urzedéw elektroniczny system zarzadzania dokumentacjg
jest jak najbardziej wykorzystywany. Tendencje wzrostowe wystepujag w przypadku
administracji samorzgdowej, w przypadku ktdrej z takiej mozliwosci korzystato znacznie
wiecej urzedéw niz rok wczesniej. W urzedach administracji panstwowej obserwuje sie
regres, jednak wynika to zapewne ze struktury populacji urzedéw uczestniczgcych
w badaniu, w ktérym wzieto udziat znacznie wiecej urzedéw niz w poprzednich edycjach
badania.

Wykres 60. Korzystanie przez urzedy z systemu elektronicznego zarzadzania dokumentacjg (EZD)
w 2014 i 2015 roku.

0% 20%  40% 60% 80% 100%

42%

Ogét urzedow 47%5

Administracja pafistwowa, w tym
rzagdowa

Administracja samorzgdowa m2014

m 2015
Urzedy marszatkowskie

Urzedy powiatowe

Urzedy gminne

Jesli chodzi o rozkfad terytorialny, to w ponad potowie wojewddztw wiekszos¢ tamtejszych
urzedow administracji samorzgdowej nie wprowadzito u siebie z réznych przyczyn systemu
elektronicznego zarzadzania dokumentacjg. Podobnie jak w przypadku administracji
panstwowej, tak i w niektérych wojewddztwach (np. dolnoslgskie, lubelskie, slgskie czy
zachodniopomorskie), obserwowany jest spadek liczby urzedéw korzystajgcych z systemu
elektronicznego zarzgdzania dokumentacjg. Przyczyng tego nie jest zapewne odchodzenie od
stosowania systemu, a raczej mamy do czynienia z efektem tego, ze w poszczegdlnych
edycjach badania uczestniczg rézne urzedy (np. nie wypetnity w 2015 roku ankiety urzedu
stosujgce EZD, ktdre uczestniczyty w edycji badania z 2014 roku).
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Wykres 61. Korzystanie przez urzedy z systemu elektronicznego zarzadzania dokumentacja (EZD)
wg wojewddztw — pordwnanie danych za lata 2014 i 2015.
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E5. Ktory z systemow wykonywania czynnosci kancelaryjnych jest podstawowym
sposobem dokumentowania przebiegu zatatwiania i rozstrzygania spraw dla Panstwa
urzedu?

Jakkolwiek w urzedach wprowadzane sg zmiany w postaci wdrazania systemdw zarzadzania
dokumentacjg, tak wiekszos¢ jednostek preferuje system mieszany — tradycyjne dokumenty
wspierane narzedziami teleinformatycznymi. O ile fakt korzystania z systemu
elektronicznego zarzadzania dokumentacjg zadeklarowato wczesniej 47% ogdétu urzeddw
(por. wykres 60), to wykorzystanie go jako podstwowego sposobu dokumentowania spraw
deklaruje juz tylko 5%, przy czym réznica w tym zakresie miedzy administracjg pafistwowa
(32%) i samorzadowq (4%) jest potezna. System tradycyjny to przede wszystkim domena
gmin oraz, w nieco mniejszym stopniu, powiatéw i urzedéw marszatkowskich.

Wykres 62. Rodzaje systemdw wykonywania czynnosci kancelaryjnych stosowanych w urzedach
jako podstawowe sposoby dokumentowania przebiegu zatatwiania i rozstrzygania spraw
w 2015 roku.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

e s0%! i i
Ogét urzedow . . . 65% |
‘ 5% : : :
) 10%! E | |
Administracja panstwowa, w tym rzgdowa : 158% :
32% i i
o | 31% i |
Administracja samorzadowa 65% |
o | | | |
_ 118% E E |

Urzedy marszatkowskie , , , 73%
% | | |
. 17% i E

Urzedy powiatowe ! 80%

o | | |
33% E E
Urzedy gminne . . o 63% ;
4% ! 1 i i

system tradycyjny - wytgcznie w postaci nieelektronicznej
system tradycyjny wspomagany wykorzystaniem narzedzi teleinformatycznych

system EZD (elektronicznego zarzadzania dokumentacjg)

Rozktad wskazan na poszczegdlne rodzaje systemédw na przestrzeni lat nie pozwala na
wycigganie miarodajnych wnioskéw. Mamy co prawda do czynienia z nieznacznym wzrostem
wskazan na system mieszany, jednak niemal o potowe (z 9 do 5 punktéw procentowych)
spadt udziat urzedéw stosujgcych EZD. Ponownie moze to wynikaé z charakteru badanej
populacji, w ktérej znalazty sie urzedy niebiorgce udziatu w poprzednich edycjach badania.

Biorgc natomiast pod uwage terytorialne rozmieszczenie wskazan respondentéw mozna
stwierdzié¢, ze ostojg tradycyjnego systemu zarzadzania dokumentacja w administracji
samorzgdowej pozostaje wojewddztwo sSwietokrzyskie, w ktéorym jako jedynym wiekszo$é
urzedow wskazata na ten system jako obowigzujgcy. W pozostatych, w réznych proporcjach,
dominuje system mieszany.
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Wykres 63. Rodzaje systemow wykonywania czynnosci kancelaryjnych stosowanych w urzedach
jako podstawowe sposoby dokumentowania przebiegu zatatwiania i rozstrzygania spraw
w latach 2013-2015 (dane dla urzedéw ogétem).

m system tradycyjny - wytacznie w postaci nieelektronicznej
m system tradycyjny wspomagany wykorzystaniem narzedzi teleinformatycznych
m system EZD (elektronicznego zarzadzania dokumentacja)
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Wykres 64. Rodzaje systemow wykonywania czynnosci kancelaryjnych stosowanych w urzedach
administracji samorzadowej jako podstawowe sposoby dokumentowania przebiegu zatatwiania i
rozstrzygania spraw wg wojewodztw.
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E6. Prosze wskazaé jeden gtowny powdd niekorzystania z systemu EZD jako
podstawowego sposobu dokumentowania i rozstrzygania spraw.

Fakt niekorzystania z systemu EZD jako podstawowego sposobu dokumentowania
i rozstrzygania spraw jest motywowany niskg istotnos$cig tego rodzaju kwestii z punktu
widzenia dziaftalnosci urzedu w administracji samorzgdowej. Podaje sie takie powody
finansowe, choé¢ mozliwe jest korzystanie z tego rodzaju systemu na zasadach
niekomercyjnych. W administracji samorzagdowej, gtdwnie w gminach i powiatach zwraca sie
uwage na matg liczbe pism, co w opinii respondentéw czynitoby wdrozenie systemu
nieracjonalnym. W tego rodzaju urzedach dos¢ istotng blokadg jest takze obawa przed
wdrozeniem nowinki technicznej, co moze 3$wiadczy¢ o niskim poziomie rozwoju
spoteczenstwa cyfrowego na poziomie gmin i powiatéw.

Wykres 65. Powody niekorzystania z systemu EZD jako podstawowego sposobu dokumentowania i
rozstrzygania spraw w urzedach w 2015 roku.
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inny powdd
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Wsrod innych powoddw podawanych jako przyczyny niekorzystania obecnie z systemu EZD
najczesciej podawany byt fakt prowadzenia aktualnie prac wdrozeniowych i testowych (67%
odpowiedzi). Sposréd pozostatych wzglednie najczesciej wymieniane byty ograniczenia
funkcjonalnosci dostepnych systeméw EZD, ograniczenia techniczne powigzane z brakiem
funduszy (np. na inwestycje w infrastrukture informatyczng czy szkolenia kadry) (po ok. 7%
wskazan na inne powody) czy nieche¢ pracownikdéw do zmiany wynikajgca zaréwno
z ograniczonych kompetencji informatycznych, jak i przywigzania do papierowej wersji
dokumentéw (ok. 4% wskazan).

W ujeciu terytorialnym natomiast mozna odnies¢ wrazenie, ze powody podawane przez
respondentow miaty charakter przypadkowy (np. powdd finansowy we wzglednie zamoznym
wojewddztwie dolnoslgskim). Najwiecej obaw odnosnie wdrozenia nowinek informatycznych
cechuje wojewddztwa Polski potudniowej i wschodniej (matopolskie, podkarpackie,
Swietokrzyskie). Poza tym w obrebie wojewddztw kolejnos¢ i udziat podawanych powodéw
sg zblizone.
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Tabela 9. Powody niekorzystania z systemu EZD jako podstawowego sposobu dokumentowania i rozstrzygania spraw w urzedach administracji
samorzgdowej w 2015 roku (wg wojewddztw).
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nie jest to sprawa priorytetowa dla 30% 20% 23% 23% 23% 25% 28%
kierownictwa urzedu
brak funduszy na wdrozenie systemu 31% 11% 19% 10% 35% 32% 23%
brak wiedzy na temat metod i 3% 2% 5% 3% 1% 2%
procedur wdrozenia systemu
brak wykwalifikowanej kadry 1% 1% 2% 4% 1% 2% 1%
odpowiedzialnej za szkolenie oséb z
obstugi systemu
obawa przed zmiang wprowadzajaca 9% 10% 11% 13% 8% 9% 7%
zZaawansowane rozwigzania
informatyczne
brak racjonalnosci wdrozenia systemu 19% 35% 23% 25% 32%
(nie wszystkie sprawy mozna
zelektronizowaé, w urzedzie jest
niewielka liczba pism itp.)
inny powéd 9% | 37% 9% | 29% | 7% T!

- wartosci najnizsze w danej kategorii
wartosci najwyzsze w danej kategorii
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E7. Ktory z modeli najlepiej opisuje obecny poziom rozwoju informatycznego w Panstwa
urzedzie?

Jedli chodzi o model funkcjonowania systemow informatycznych w urzedach to odchodzi sie,
jak widaé, od struktury rozproszonej. Dominuje system sieciowy z przekazywaniem danych
w trybie offline. Mniej powszechne sg systemy sieciowe z interfejsami do wymiany danych
na poziomie web serwisdw, a wzglednie najrzadziej stosowanym jest system klasy ERP.

Wykres 66. Modele rozwoju informatycznego urzedach w 2015 roku.
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Administracja panstwowa, w
tym rzagdowa
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m komputery spiete siecig, lokalizacja aplikacji oraz plikdw na serwerze, przekazywanie danych pomiedzy
programami w trybie wsadowym — offline

komputery spiete siecig, pofaczenia i przetwarzanie ciggte miedzy kilkoma systemami dziedzinowymi,
interfejsy wymiany informacji/danych na poziomie web serwiséw (APl WSDL - Application Programming
Interface Web Services Description Language)

zintegrowany pakiet aplikacji dziedzinowych dziatajgcy w oparciu o wspdlng baze danych — wspdlna
autoryzacja (zarzadzanie wszystkimi uzytkownikami we wszystkich aplikacjach), system klasy ERP, szyna
danych

W urzedach administracji panstwowej wyraznie czestsze niz w samorzgdzie terytorialnym, sg
bardziej zaawansowane rozwigzania sieciowe — z mozliwoscig przesytania danych na
poziomie web serwiséw badz systemy klsy ERP. W urzedach administracji samorzgdowej
natomiast (gtéwnie w gminach) wzglednie czesciej mamy natomiast jeszcze do czynienia
z komputerami dziatajgcymi w strukturze rozproszonej. W kontekscie danych historycznych
niemozliwe jest wycigganie rzetelnych wnioskdéw z uwagi na réznice w zakresie informacji
pozyskiwanych w poprzednich latach.
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Wykres 67. Modele rozwoju informatycznego urzedach w latach 2012-2015.

| struktura rozproszona, niezalezne komputery / programy pracujgce pod kontrolg DOS lub Windows
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programami w trybie wsadowym — offline

= komputery spiete siecig, pofaczenia i przetwarzanie ciggte miedzy kilkoma systemami dziedzinowymi,
interfejsy wymiany informacji/danych na poziomie web serwiséw (APl WSDL - Application Programming
Interface Web Services Description Language)

zintegrowany pakiet aplikacji dziedzinowych dziatajgcy w oparciu o wspdlng baze danych —wspdlna
autoryzacja (zarzagdzanie wszystkimi uzytkownikami we wszystkich aplikacjach), system klasy ERP, szyna
danych
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e najbardziej rozbudowane systemy lasy ERP sg stosowane w najwiekszym stopniu
w wojewddztwach swietokrzyskim, matopolskim, podkarpackim oraz warminsko-
mazurskim,

e struktura rozproszona dominuje w wojewddztwach tzw. Sciany wschodniej oraz
w wojewddztwie mazowieckim
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Wykres 68. Modele rozwoju informatycznego urzedach administracji samorzagdowej w 2015 roku

wg wojewddztw.
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B Struktura rozproszona, niezalezne komputery / programy pracujgce pod kontrolg DOS lub Windows

B Komputery spiete siecig,lokalizacja aplikacji+plikow na serwerze,przekazywanie danych miedzy
programami w trybie wsadowy

= komputery spiete siecig, pofaczenia i przetwarzanie ciggte miedzy kilkoma systemami dziedzinowymi,
interfejsy wymiany informacji/danych na poziomie web serwiséw (APl WSDL - Application Programming

Interface Web Services Description Language) = . ) i
B Zintegrowany pakiet aplikacji dziedzinowych dziatajacy w oparciu o wspdlng baze danych - wspdlna

autoryzacja, system klasy ERP
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E8. Ktére z nastepujacych systemow teleinformatycznych stosuje urzad?

Podstawowymi systemami teleinformatycznymi stosowanymi w urzedach sg te stuzace do
zarzadzania trescig serwiséw internetowych, a wiec relatywnie najtatwiej dostepne i bedace
niejako koniecznoscia w obliczu powszechosci zastosowania stron internetowych jako
podstawowego obecnie nosnika informacji. Poza tym relatywnie duzy udziat majg systemy
stuzace do zarzdzania procesami wewnetrznymi urzedow (do planowania zasobéw oraz typu
helpdesk).

Wykres 69. Systemy teleinformatyczne stosowane w urzedach w 2015 roku.

0% 20% 40% 60% 80%  100%
8% | : E i
surao P o
Og6t urzedow YR " 62% |
3% | = = |
[ 20% | |
o E E E
: | 60% |
Administracja panstwowa, w tym rzgdowa ; ; 719:6
0 : :
Administracja samorzagdowa 61%
: 73%
Urzedy marszatkowskie : ' D0%
: (]
Urzedy powiatowe i V6%
Urzedy gminne | 59%
33% E E

M system przeptywu pracy (ang. workflow) do efektywnego zarzadzania przebiegiem procesow

biznesowych
m systemy klasy ERP (Enterprise Resource Planning — czyli Planowanie Zasobdow Przedsiebiorstwa

takich, jak srodki pieniezne, materiaty i wyroby, maszyny i urzadzenia oraz pracownicy
M system typu helpdesk do zgtaszania przez pracownikéw urzedu awarii i incydentéw w systemach

obstugujacych procesy wewnetrzne (back-office)
system typu helpdesk do zgtaszania przez klientow urzedu awarii i incydentdw w systemach

obstugujacych procesy zewnetrzne (front-office)
B system do umawiania wizyt w urzedzie (kolejkowania)
B system do zarzadzania trescig w serwisie internetowym
system do przeprowadzania wideokonferencji, usprawniajgcy komunikacje, nauczanie na odlegtosc i
zdalne konsultacje
system do zarzadzania projektami

zadne z wymienionych
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Urzedy administracji panstwowej oraz marszatkowskie dos¢ czesto korzystajg takze
z systemow stuzagcych do prowadzenia wideokonferencji oraz usprawniajgcych szeroko
rozumiang telekomunikacje. Stosowanie systemoéw teleinformatycznych jest najmniej
powszechne na poziomie urzeddéw gminnych.

Patrzagc na rozkfad terytorialny wskazan odnoszacych sie do urzedéw administracji
samorzgdowej, na szczegdlng uwage zastuguje wojewddztwo $lgskie, w ktérego przypadku
az przy 5 typach systeméw teleinformatycznych (na 8 wymienianych) osiggane sg wartosci
najwyzsze sposrod wszystkich wojewddztw.

89



Tabela 11. Systemy teleinformatyczne stosowane w urzedach administracji samorzagdowej w 2015 roku (wg wojewddztw).

o ¥
o ] 2 9 g : 2 G
Systemy teleinformatyczne stosowane w ¥ f;’ < 2 2 K] = 3 g S < . o é % £ ] §
= v 2| & % = © 2 = a ” 4 < 8 € 2| 8 2
urzedach 3 2 |2 3 3 2 H o 5 = 2 ) < E3| ¢ g ¢
£ = E] S -~ N =3 = ° B - P = c
s |82 2 |* |&§ & |° |® [& |¢& ¥ |sE|lz |3
a b= = a 3 3 s S
ﬁ
system przeptywu pracy (ang. workflow) 11% 4% 5% 7% 7% 7% 10% 5% 14% 15% 7% 3% 7% 7%
do efektywnego zarzadzania przebiegiem
proceséw biznesowych
systemy klasy ERP’ (Enterprise Resource 9% 11% 8% 13% 12% 10% 8% 12% 16% 6% 10% 8% 7%
Planning — czyli Planowanie Zasobow
Przedsiebiorstwa takich, jak srodki
pieniezne, materiaty i wyroby, maszyny i
urzadzenia oraz pracownicy
system typu helpdesk do zgtaszania przez 16% 12% 10% 10% 10% 13% 13% 12% 22% 13% 17% 13% 11%
pracownikéw urzedu awarii i incydentow
w systemach obstugujgcych procesy
wewnetrzne (back-office)
system typu helpdesk do zgtaszania przez 5% 3% 2% 5% 4% 7% 1% 2% 6% 1% 6% 6% 5% 4%
klientéw urzedu awarii i incydentéw w
systemach obstugujacych procesy
zewnetrzne (front-office)
system do umawiania wizyt w urzedzie 7% 3% 5% 10% 3% 5% 7% 3% 4% 6% 6% 10% 5% 7% 4%
(kolejkowania)
system do zarzadzania trescig w serwisie 60% 70% 56% 62% 65% 56% 70% 74% 55% 63% 66% 56% 62% 59% 64%
internetowym
system do przeprowadzania 2% 6% 2% 7% 3% 3% 2% 6% 4% 4% 5% 4% 2% 3% 6%
wideokonferencji, usprawniajacy
komunikacje, nauczanie na odlegtosc i
zdalne konsultacje
system do zarzadzania projektami 2% 4% 4% ‘ 4% 1% 1% 3% 4% 1%
zadne z wymienionych 30% 24% 38% 32% 31% 29% 36% 20% 39% 24% 21% 30% 31% 35% 34%

- wartosci najnizsze w danej kategorii

wartosci najwyzsze w danej kategorii
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E9. Jakie mechanizmy urzad stosuje do utrzymania aktualnosci w zakresie inwentaryzacji
sprzetu i oprogramowania?

Celem utrzymania aktualnosci w zakresie inwentaryzacji sprzetu i oprogramowania
stosowane sg przede wszystkim tradycyjne, okresowe akcje inwentaryzacyjne, zwitaszcza
w administracji samorzagdowej. W urzedach administracji rzgdowej natomiast relatywnie
czesto stosuje sie ciagla inwentaryzacje wykorzystujagc do tego celu dedykowane
oprogramowanie rejestrujgce na biezgco wszelkie zmiany, aktualizacje oprogramowania etc.
Dotyczy to takze administracji samorzgdowej na szczeblu urzedéw marszatkowskich. Nie ma
przy tym wyraznych prawidtowsci jesli chodzi o aspekt terytorialny zjawiska

Wykres 70. Mechanizmy utrzymania aktualnosci w zakresie inwentaryzacji sprzetu i
oprogramowania stosowane w urzedach w 2015 roku.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Ogo6t urzeddw 85%

Administracja panstwowa, w tym rzgdowa

. . 86%
Administracja samorzadowa 0

Urzedy marszatkowskie
Urzedy powiatowe

DO
Urzedy gminne 89%

H okresowa inwentaryzacja
M ciggta inwentaryzacja przy uzyciu dedykowanego oprogramowania
inne
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Wykres 71.

Mechanizmy

utrzymania

aktualnosci

zakresie

inwentaryzacji

sprzetu

i oprogramowania stosowane w urzedach administracji samorzadowej w 2015 roku (wg

wojewodztw).

Dolnoslaskie
Kujawsko-pomorskie
Lubelskie

Lubuskie

todzkie

Matopolskie
Mazowieckie
Opolskie
Podkarpackie
Podlaskie

Pomorskie

Slgskie
Swietokrzyskie
Warminsko-mazurskie
Wielkopolskie

Zachodniopomorskie

M okresowa inwentaryzacja
W ciggta inwentaryzacja przy uzyciu dedykowanego oprogramowania

Winne
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E10. Ktére z nastepujgcych praktyk stosuje sie standardowo w urzedzie?

Wykorzystanie technik teleinformatycznych moze znaczgco usprawnié prace urzedow, jak
rowniez proces obstugi interesantéw. W badanych urzedach wykorzystuje sie systemy
informatyczne do planowania budzetu, udzielania obywatelom informacji, o ktore
whnioskowali, ale takze pod postacig wspdlnych dyskéow do pracy grupowej. Mamy zatem do
czynienia z wykorzystaniem technologii cyfrowych w obydwu aspektach, zaréwno
w procesie obstugi, jak i w obrebie wewnetrznych proceséw zachodzacych w urzedzie. Warto
zauwazyé, ze o wiele bardziej zréznicowane i petniejsze spektrum systeméw stosuje sie w
administracji panstwowej, gdzie w znacznie wiekszym stopniu wykorzystuje sie systemy
informatyczne do zarzadzania procesami w obrebie urzedu. Nalezy takze podkresli¢, ze na
przeciwlegtlym biegunie znajdziemy urzedy gminne i powiatowe, gdzie zakres celéw
wykorzystania systemdéw informatycznych jest relatywnie najubozszy.

Wykres 72. Praktyki w zakresie wykorzystania technik teleinformatycznych stosowane w urzedach
w 2015 roku.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Ogét urzedow

Administracja panstwowa, w tym rzgdowa 81%

Administracja samorzadowa

(- R —

Urzedy marszatkowskie 0%

Urzedy powiatowe 80%

Urzedy gminne

23%

7
. . - 13%
M planowanie budzetu z pomocg systemu informatycziego

M elektroniczne sktadanie wniosku o urlop lub dzien wolny

m elektroniczne rozliczanie delegacji/podrézy stuzbowej
elektroniczne zwotywanie i organizowanie spotkan (rezerwacja sal, zamawianie potrzebnego sprzetu,
napojow itp.)

H elektroniczne udzielanie obywatelom informacji, o ktdre prosili

B umieszczanie na wspdlnym dysku plikéw do pracy grupowej

korzystanie z wspdlnej bazy raportéw, ekspertyz, ktére urzad zamowit na zewnatrz

korzystanie ze wspdlnej bazy wiedzy
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Tabela 12. Praktyki w zakresie wykorzystania technik teleinformatycznych stosowane w urzedach administracji samorzadowej w 2015 roku (wg
wojewodztw).

° v o ° v @ £ o v
S o g 2 - 2 5
: : ; = [} i~ = < [ g 3 N =
Praktyki w zakresie wykorzystania % g = % g % ] % § = % g & g 2 g
technik teleinformatycznych 3 g ° 2 -'-; 2 H 3 5 = 2 & < e §' s
s |8 |5 |2 % g |E |® |3 |®B |8 " |z |E | |3
o i = S c \u;’ g = _g
> © ©
x = N
planowanie budzetu z pomoca 50% 60% 59% 61% 47% 39% 51% 48% 50% 43% 51% 62% 48% 53% 40%
systemu informatycznego
elektroniczne sktadanie wniosku o 14% 3% 2% 3% 3% 3% 8% 1% 4% 7% 1% 3% 1%
urlop lub dzien wolny
elektroniczne rozliczanie 7% 1% 2% 2% 1% 3% 3% 1% 5% 2%
delegacji/podrdzy stuzbowej
elektroniczne zwotywanie i 15% 10% 5% 3% 4% 7% 9% 7% 6% 8% 12% 4% 5% 7% 8%
organizowanie spotkan (rezerwacja sal,
zamawianie potrzebnego sprzetu,
napojow itp.)
elektroniczne udzielanie obywatelom 50% 58% 48% 55% 60% 54% 49% 44% 66% 61% 39% 55% 43% 48%
informacji, o ktdre prosili
umieszczanie na wspdlnym dysku 70% 54% 54% 61% 57% 68% 45% 64% 63% 64% 69% 50% 67% 67% 62%
plikéw do pracy grupowej
korzystanie z wspdlnej bazy raportéw, 11% 4% 4% 9% 7% 10% 6% 6% 1% 6% 8% 5% 6% 16% 8%
ekspertyz, ktore urzad zamowit na
zewnatrz
korzystanie ze wspdlnej bazy wiedzy 27% 33% 15% 22% 27% 22% 22% 26% 22% 27% 28% 24% 31% 33% 27%
zadne z wymienionych 12% 10% 8% 9% 14% 10% 12% 17% 14% 16% 10% 14% 12% 8% 18%

- wartosci najnizsze w danej kategorii
wartosci najwyzsze w danej kategorii
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Patrzac na rozktad odpowiedzi przedstawicieli urzedéw administracji samorzagdowej mozemy
zauwazy¢ wyrdzniajgcy sie pozycje wojewddztwa dolnoslaskiego. W jego przypadku
w potowie proponowanych zastosowan osiggane tu sg najwyzsze wskazania. Na przeciwnym
biegunie mamy natomiast wojewddztwa: podlaskie, opolskie i swietokrzyskie, gdzie z kolei
mamy do czynienia z relatywnie najnizszym poziomem zastosowan systemow wobec réznych
przeznczen zwigzanych z funkcjonowaniem urzedow.
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Elektroniczna korespondencja
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F1. Prosze oszacowac ile dokumentéw (przesytek/pism) wptyneto (papierowo i
elektronicznie) do urzedu w okresie od 1 stycznia do 30 czerwca 2015 r.?

Srednia liczba otrzymanej korespondencji dla ogétu badanych urzedéw wynosi 16356,1 szt.
Zdecydowanie powyzej tej Sredniej mieszczg sie urzedy panstwowe — 64686,3. Obcigzenie
dokumentacja na poziomie administracji pafnstwowe;j jest przy tym o wiele wieksze niz na
poziomach samorzagdéw. Jednostki administracji samorzgdowej otrzymywaty S$rednio
13858,8 pism. Najwiecej — urzedy marszatkowskie — 63521,6, a najmniej gminy — 7436.
Dokonujgc z kolei analizy w podziale urzedéw administracji samorzadowej wedtug
wojewddztw nalezy zauwazy¢, ze w wiekszosci wojewddztw (14 na 16) urzedy charakteryzujg
sie liczbg korespondencji przychodzacej na poziomie nieprzekraczajgcym badZ nieznacznie
przekraczajgcym 10 tysiecy. Wyjatek stanowig dwa — pomorskie i $lgskie — gdzie liczba pism
wptywajgcych jest znacznie wyzsza. W przypadku wojewddztwa $lgskiego dwukrotnie wyzsza
niz w pomorskim i ponad siedmiokrotnie wyzsza niz dla pozostatych regiondw.

Tabela 13. Srednia liczba dokumentéw (przesytek/pism), jaka wptyneta (papierowo i
elektronicznie) do urzedu w okresie od 1 stycznia do 30 czerwca 2015 r.

Rodzaj urzedu Srednia liczba dokumentéw
Ogot urzedow 16356,1
Administracja rzgdowa i panstwowa 64686,3
Administracja samorzagdowa 13858,8
Urzedy marszatkowskie 63521,6
Urzedy powiatowe 24770,4
Urzedy gminne 11783,1

Tabela 14. Liczba dokumentéw (przesytek/pism), jaka wptyneta (papierowo i elektronicznie) do
urzedéw administracji samorzgdowej w okresie od 1 stycznia do 30 czerwca 2015 r. wg
wojewodztw.

Wojewddztwo Liczba dokumentéw
Dolnoslaskie 7799,64
Kujawsko-pomorskie 9277,36
Lubelskie 6291,16
Lubuskie 5419,68
tédzkie 9695,01
Matopolskie 11144,24
Mazowieckie 6461,60
Opolskie 7872,51
Podkarpackie 7070,54
Podlaskie 5054,99
Pomorskie 37665,78
Slaskie 76729,12
Swietokrzyskie 8036,82
Warminsko-mazurskie 6237,98
Wielkopolskie 8658,00
Zachodniopomorskie 6696,93
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F2. Prosze oszacowac ile dokumentéw (przesytek/pism) urzad wystat (papierowo i
elektronicznie) w okresie od 1 stycznia do 30 czerwca 2015 r.

Obcigzenie urzedéw korespondencjg wychodzacg jest znacznie wyisze na poziomie
panstwowym (Srednia: 61739,5) niz wséréd jednostek samorzadu terytorialnego (10447,7).
Najwiecej pism wysytanych jest z urzedow wojewddzkich (98201,8), a wsrdd jednostek
samorzadu terytorialnego — z urzeddw marszatkowskich (44709,6). Jak widaé rdznice na
poziomie panstwowym i samorzagdowym sg znaczace.

Liczba korespondencji wychodzgcej w urzedach podzielonych wedtug wojewddztw jest
zrdéznicowana. Dominujg trzy wojewddztwa — $laskie, pomorskie (podobnie jak
w korespondencji przychodzacej) oraz mazowieckie. Kazde z nich wystato papierowo
i elektronicznie ponad dwa razy wiecej pism niz pozostate 13 regiondw.

Tabela 15. Srednia liczba dokumentéw (przesytek/pism) wystanych przez urzad (papierowo i
elektronicznie) w okresie od 1 stycznia do 30 czerwca 2015 r.

Rodzaj urzedu Srednia liczba dokumentéw
Ogot urzedow 12951,1
Administracja rzgdowa i panstwowa 61793,5
Administracja samorzagdowa 10447,7
Urzedy marszatkowskie 44709,6
Urzedy powiatowe 27468,8
Urzedy gminne 7388,0

Tabela 16. Liczba dokumentéw (przesytek/pism), jaka wptyneta (papierowo i elektronicznie)
wystanych przez urzedy administracji samorzagdowej w okresie od 1 stycznia do 30 czerwca 2015 r.
wg wojewddztw.

Wojewddztwo Liczba dokumentow
Dolnoslaskie 9242,22
Kujawsko-pomorskie 10564,68
Lubelskie 6995,23
Lubuskie 6718,59
todzkie 7694,67
Matopolskie 19943,22
Mazowieckie 7023,17
Opolskie 9239,86
Podkarpackie 9648,84
Podlaskie 6239,59
Pomorskie 20549,82
Slgskie 18765,04
Swietokrzyskie 7346,44
Warminsko-mazurskie 6651,46
Wielkopolskie 10133,97
Zachodniopomorskie 10485,79
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F3. Ktory sposdb wykorzystywania elektronicznej skrzynki podawczej (ESP) najlepiej
oddaje codzienng praktyke urzedu

Znaczna wiekszos¢ urzedow deklaruje posiadanie elektronicznej skrzynki podawczej. Brak
tego udogodnienia wskazato 16% urzedéw panstwowych i 2% wsrdod administracji
samorzgdowej. Wykorzystanie ESP wsrdd jednostek samorzadu terytorialnego polega przede
wszystkim na odbieraniu pism elektronicznych. Dokumenty, ktére sg wysytane za pomoca
tego systemu stanowig z reguty odpowiedz na pisma otrzymane drogg elektroniczng. Z kolei
administracja panstwowa w wiekszosci deklaruje, ze wykorzystuje ESP w Scisle okreslonych
typach spraw. Zaréwno urzedy panstwowe, jak i samorzgdowe nie wykorzystujg przy tym
w swojej pracy petnych mozliwosci ESP.

Wykres 72. Sposob wykorzystywania elektronicznej skrzynki podawczej (ESP) w codziennej pracy
urzedéw w 2015 roku.

0% 20% 40% 60%

Ogot urzedoéw 45%

Administracja pafnstwowa, w tym rzgdowa
39%

Administracja samorzadowa 46%

Urzedy marszatkowskie 559

36%

Urzedy powiatowe 47%

Urzedy gminne 46%

M urzad nie posiada ESP

B urzad posiada ESP, ale praktycznie jej nie wykorzystuje

m urzad wykorzystuje ESP gtéwnie do odbieranie pism elektronicznych
urzad wykorzystuje ESP do obierania pism elektronicznych, a dokumenty wysytane z reguty stanowia
odpowiedz na sprawy wptywajace tg drogg do urzedu

B urzad wykorzystuje ESP do obierania i do wysytania pism w Scisle okreslonych typach spraw

B urzad wykorzystuje ESP do obierania i do wysytania pism w réznych sprawach
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Wykres 73. Sposdb wykorzystywania elektronicznej skrzynki podawczej (ESP) w codziennej pracy
urzedéw w latach 2014-2015 (dane dla urzedéw ogétem).

M urzad nie posiada ESP

B urzad posiada ESP, ale praktycznie jej nie wykorzystuje

m urzad wykorzystuje ESP gtéwnie do odbieranie pism elektronicznych
urzad wykorzystuje ESP do obierania pism elektronicznych, a dokumenty wysytane z reguty stanowia
odpowiedz na sprawy wptywajace ta drogg do urzedu

B urzad wykorzystuje ESP do obierania i do wysytania pism w $cisle okreslonych typach spraw

B urzad wykorzystuje ESP do obierania i do wysytania pism w réznych sprawach
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W stosunku do roku poprzedniego nastgpit blisko dwukrotny spadek liczby urzedow, ktére
nie posiadaty systemu ESP. W 2014 roku byto to 4,2% ogdtu badanych, a obecnie 2,7%. Bez
zmian pozostata natomiast codzienna praktyka urzedéw z wykorzystaniem systemu.
Dokonujgc analizy w podziale na wojewddztwa nalezy wskazaé, ze wykorzystanie ESP
w kazdym regionie jest niepetne. Z reguty system jest uzywany do odpowiedzi na zapytania
i pisma skierowane do urzedu droga elektroniczng badz w scisle okreslonych typach spraw.
Urzedy, ktdre nie posiadajg ESP stanowig nikly odsetek w kazdym z wojewddztw. Najlepsza
sytuacja jest w lubuskim i swietokrzyskim, gdzie 100% urzedéw zadeklarowato posiadanie
systemu.
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Wykres 74. Sposéb wykorzystywania elektronicznej skrzynki podawczej (ESP) w codziennej pracy
urzedéw administracji samorzagdowej w 2015 roku (wg wojewodztw).
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M urzad nie posiada ESP

M urzad posiada ESP, ale praktycznie jej nie wykorzystuje

H urzad wykorzystuje ESP gtéwnie do odbieranie pism elektronicznych
urzad wykorzystuje ESP do obierania pism elektronicznych, a dokumenty wysytane z reguty stanowig odpowiedz na
sprawy wptywajace tg droga do urzedu

m urzad wykorzystuje ESP do obierania i do wysytania pism w $cisle okreslonych typach spraw

H urzad wykorzystuje ESP do obierania i do wysytania pism w réznych sprawach
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F4. Prosze wskazac jeden gtowny powdd nieposiadania lub nieuzywania ESP

Gtéwnym powodem nieposiadania systemu ESP jest brak presji wywieranej przez podmioty
kontaktujgce sie z urzedem — obywateli, przedsiebiorstw, instytucji. Mamy wiec sytuacje,
w ktéorej dominuje brak wtasnej inicjatywy ze strony urzedéw, a ewentualne zmiany
w zakresie komunikacji sg dyktowane naciskami otoczenia, a nie wiasnymi pomystami
i checig usprawnienia wtasnej pracy. Duzo wskazan (ok. 20%) otrzymata takze odpowiedz
mowigca, ze nie jest to priorytetowa sprawa dla kierownictwa urzedu. Niskie noty dla
odpowiedzi dotyczgcych braku wykwalifikowanego personelu w zakresie metod wdrozenia
i funkcjonowania ESP $wiadczy o tym, ze zasoby ludzkie nie s3 w tym przypadku problemem.
Niepracowanie z systemem jest wynikiem braku checi i zapatu do wprowadzenia zmiany.

Wykres 75. Gtéwne powody nieposiadania lub nieuzywania elektronicznej skrzynki podawczej
(ESP) w codziennej pracy urzedéw w 2015 roku.

0% 20% 40% 60%

Ogot urzeddw

Administracja panstwowa, w tym rzgdowa

Administracja samorzadowa

0%

Urzedy powiatowe

Urzedy gminne

M brak naciskow ze strony otoczenia (obywatele, przedsiebiorstwa, inne instytucje)
M nie jest to sprawa priorytetowa dla kierownictwa urzedu
M brak wiedzy na temat metod i procedur wdrozenia ESP
brak wykwalifikowanej kadry odpowiedzialnej za szkolenie osdb z obstugi ESP
M obawa przed zmiang

M inny powdd

Brak naciskdw ze strony otoczenia jako powdd nieuzywania ESP jest przy tym podawany
wzglednie czesto przez przedstawicieli urzedéw administracji samorzadowej z potudnia
Polski (wojewddztwo $lgskie, matopolskie czy opolskie). Jest to zreszty jeden z czesciej
podawanych powoddéw w ogéle. Z kolei wschodnia i pdétnocno-wschodnia Polska (woj.
warminsko-mazurskie i podlaskie) to obszary gdzie urzedy administracji samorzgdowej
zgodnie ze swoimi deklaracjami nie posiadajg wiedzy na temat metod i procedur wdrazania
ESP.
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Wykres 76. Gtéwne powody nieposiadania lub nieuzywania elektronicznej skrzynki podawczej
(ESP) w codziennej pracy urzedéw administracji samorzagdowej w 2015 roku (wg wojewodztw).
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Dolnoslaskie

Kujawsko-pomorskie

Lubelskie

Lubuskie

tédzkie

Matopolskie

Mazowieckie

Opolskie

Podkarpackie

Podlaskie

Pomorskie

Slgskie

Swietokrzyskie

Warminsko-mazurskie

Wielkopolskie

Zachodniopomorskie

M brak naciskow ze strony otoczenia (obywatele, przedsiebiorstwa, inne instytucje)
M nie jest to sprawa priorytetowa dla kierownictwa urzedu

™ brak wiedzy na temat metod i procedur wdrozenia ESP

m brak wykwalifikowanej kadry odpowiedzialnej za szkolenie osdb z obstugi ESP

M obawa przed zmiang

H inny powod
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F5. lle dokumentéw/przesytek elektronicznych (z wytagczeniem urzedowego poswiadczenia
odbioru) urzad otrzymat na elektroniczng skrzynke podawcza w okresie od 1 stycznia do 30
czerwca 2015r.?

F7. Prosze oszacowac udziat/odsetek dokumentéw/ przesytek, ktore wptynety droga
elektroniczna (nie tylko za pomocg skrzynki podawczej) w catej korespondencji
przychodzacej do urzedu w okresie od 1 stycznia do 30 czerwca 2015 r.

Liczba dokumentéw elektronicznych otrzymanych przez urzedy jest zréznicowana. Urzedy
administracji pafnstwowe] otrzymaty ich zdecydowanie — ponad pieciokrotnie - wiecej niz
samorzadowe. Srednia dla urzedéw administracji panstwowej wynosi 1608, a dla
samorzgdowych — 340. Wsrdd jednostek samorzadowych najwiecej pism elektronicznych
otrzymaty urzedy marszatkowskie (716), co jest wartoscig ponad dwukrotnie wiekszg niz
$rednia dla urzedéw administracji samorzagdowej. W tej grupie urzedéw liczba dokumentéow
i przesytek elektronicznych spada wraz z obnizaniem sie rangi urzedu — relatywnie
najmniejsze urzedy gminne otrzymujg najmniej przesytek elektronicznych. Nalezy przy tym
podkresli¢, ze jedynie w przypadku administracji paiistwowej zaobserwowano w odniesieniu
do 2014 roku wzrost wartos$ci odsetka dokumentéw i przesytek elektronicznych otrzymanych
przez urzad na elektroniczng skrzynke podawczag w ogodlnej liczbie dokumentéw.
W pozostatych przypadkach wynika z zwiekszonej liczby urzedéw administracji
samorzagdowej (o blisko 200 urzedéw), ktérych przedstawiciele wypetnili ankiete
internetowg w edycji badania z 2015 roku.

Tabela 17. Dokumenty/przesytki elektroniczne otrzymane przez urzad w okresie od 1 stycznia do
30 czerwca 2015r.

Rodzaj urzedu Odsetek dokumentéw i
przesytek elektronicznych
otrzymanych przez urzad na
elektroniczng skrzynke
podawczg w ogdlnej liczbie
dokumentéw w 2015 r.

Ogo6t urzedow
Administracja panstwowa, w tym

Administracja samorzagdowa

Urzedy marszatkowskie

Urzedy powiatowe

olu|lr|lLO|lwV|LO

Urzedy gminne

Do realnej oceny stopnia papieryzacji korespondencji przychodzacej konieczne jest jednak
odniesienie sie do odsetka przesytek elektronicznych w korespondencji przychodzacej
ogdtem. Analiza zadeklarowanych przedziatdw pokazujgcych udziat elektronicznej
korespondencji przychodzacej w catosci korespondencji, prowadzi do wniosku, ze mamy do
czynienia z dominacjg formy tradycyjnej. Ponad 80% ogdétu urzeddéw zadeklarowato, ze udziat
korespondencji elektronicznej (w tym takze otrzymywanej za pomocg elektronicznej skrzynki
podawczej) miesci sie w 25% catej dokumentacji przychodzacej, a 15% - ze w 50%.
W przypadku administracji panstwowej mamy do czynienia z relatywnie wiekszym w
poréwnaniu do administracji samorzgdowej odsetkiem wszelkiego rodzaju korespondencji
elektronicznej. Wsrdod urzedéw administracji samorzadowej natomiast najwieksze udziaty
korespondencji przychodzgcej drogg elektroniczng mamy w przypadku gmin, gdzie w co
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sz0stym urzedzie zadeklarowano, ze odsetek tego rodzaju korespondencji miesci sie w

przedziale 26-

50%.

Tabela 18. Odsetek dokumentéw/ przesytek, ktore zostaty otrzymane droga elektroniczng (nie
tylko za pomoca skrzynki podawczej) w catej korespondencji przychodzacej do urzedéw w okresie
od 1 stycznia do 30 czerwca 2015 r.

Przedziat Ogét Administracja Administracja Urzedy Urzedy Urzedy
urzedow | panstwowa, w | samorzgdowa marszatkowskie powiatowe | gminne
tym rzadowa
0do 25% 80% 74% 81% 100% 90% 79%
26 do 50% 15% 16% 15% 0% 7% 16%
51 do 75% 4% 5% 4% 0% 3% 4%
76 do 1% 5% 1% 0% 0% 1%

Analizujgc urzedy w podziale na wojewddztwa - zdecydowanie wyrdznia sie kujawsko-
pomorskie, gdzie trzymano 881 szt. korespondencji elektronicznej. To wartos¢ dwukrotnie
wyzsza niz Srednia dla catego kraju, wynoszgca 402 szt. Ponad sSrednig wybijajg sie jeszcze
nastepujace wojewddztwa: matopolskie, slaskie i lubuskie. Z kolei najmniej korespondenciji
elektronicznej otrzymaty urzedy w wojewddztwach mazowieckim i wielkopolskim.
Odrebng kwestig jest natomiast udziat korespondencji elektronicznej w ogdlnej liczbie
przesytek trafiajgcych do urzedéw. Méwi on o poziomie zaufania do tradycyjnych form
przesytek urzedowych oraz o poziomie cyfryzacji poszczegdlnych regionéw. Najmniejszym
odsetkiem cechujg sie wojewddztwa wielkopolskie, dolnoslgskie i kujawsko-pomorskie.
Udziat wszelkiej korespondencji elektronicznej jest tam najmniejszy.

Tabela 19.
samorzgdowe,

Dokumenty/przesytki

elektroniczne

otrzymane

przez

urzedy

w okresie od 1 stycznia do 30 czerwca 2015 r. wg wojewodztw.

Odsetek dokumentow i przesytek
elektronicznych otrzymanych przez urzad

Wojewddztwo na elektroniczna skrzynke podawcza w
ogolnej liczbie dokumentow
Dolnoslaskie 5,4
Kujawsko-pomorskie 5,4
Lubelskie 9,6
Lubuskie 10,9
todzkie 10,3
Matopolskie 10,2
Mazowieckie 8,5
Opolskie 8,5
Podkarpackie 8,8
Podlaskie 13,2
Pomorskie 8,9
Slaskie 6,1
Swietokrzyskie 11,5
Warminsko-mazurskie 11,3
Wielkopolskie 5,1
Zachodniopomorskie 7,8

administracji

Analiza zmian zachodzacych w ciggu ostatnich dwdch lat napawa optymizmem. Mamy
bowiem do czynienia ze zwiekszaniem udziatu korespondencji elektronicznej w catosci
korespondencji prowadzonej przez urzedy. Poza urzedami marszatkowskimi, gdzie w 2014 i

105



2015 roku zadeklarowano ten udziat na podobnym poziomie, znaczaco (niemal dwukrotnie)
wzrosty wskazania na przedziat 26-50%. Podobne zmiany zauwazymy, gdy wezmiemy pod
uwage podziat terytorialny, cho¢ oczywiscie skala tych zmian nie jest jednakowa. | tak oprocz
wojewddztw, gdzie odsetek wskazan na drugi przedziat wielkosci wzrdst 2 lub 3-krotnie do
poziomu okoto 20% (kujawsko-pomorskie, lubuskie czy podlaskie), sg tez takie gdzie nie tylko
wzrosty byly niewielkie, ale i poziom udziatu korespondencji elektronicznej w catosci tez
pozostat relatywnie niski ($lgskie czy zachodniopomorskie).

Tabela 20. Odsetek dokumentéw/ przesytek, ktére wptynety droga elektroniczng (nie tylko za
pomocg skrzynki podawczej) w catej korespondencji przychodzacej do urzedéw w latach 2014-2015

Urzedy marszatkowskie

26 26- 51- 51- 76- 76-

Rodzaj urzedu 0-25% w [0-25% w 50% w 50% 75% 75% | 100% | 100%
2014 | 2015 | 0°1 4 w w w w w

2015 | 2014 | 2015 | 2014 | 2015
Ogot urzedow 87% 80% 8% 15% 3% 4% 2% 1%
Administracja paristwowa, w tym 81% 74% 9% 16% 6% 5% 4% 5%
Administracja samorzagdowa 88% 81% 8% 15% 2% 4% 2% 1%
100% 100% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

Urzedy powiatowe

92%

90%

5%

7%

2%

3%

1%

0%

Urzedy gminne

87%

79%

9%

16%

3%

4%

2%

1%

Tabela 21. Szacowany odsetek dokumentéw/ przesytek, ktére wptynety droga elektroniczna (nie
tylko za pomoca skrzynki podawczej) w catej korespondencji przychodzacej do urzedéw
administracji samorzagdowej w latach 2014-2015

Wojewddztwo

0-25%
w
2014

0-25%
w
2015

26-
50% w
2014

26-
50%

2015

51-
75%

2014

51-
75%

2015

76-
100%

2014

76-
100%

2015

Dolnoslaskie

93%

83%

4%

14%

1%

3%

1%

0%

Kujawsko-pomorskie

88%

78%

6%

19%

3%

3%

4%

0%

Lubelskie

82%

72%

13%

17%

5%

10%

1%

1%

Lubuskie

94%

79%

6%

19%

0%

2%

0%

0%

todzkie

91%

80%

6%

15%

1%

4%

2%

0%

Matopolskie

85%

77%

8%

18%

3%

4%

5%

0%

Mazowieckie

86%

80%

9%

15%

4%

4%

2%

0%

Opolskie

80%

76%

16%

19%

4%

5%

0%

0%

Podkarpackie

87%

87%

12%

11%

1%

2%

0%

1%

Podlaskie

85%

76%

10%

21%

1%

3%

4%

0%

Pomorskie

84%

80%

10%

12%

6%

3%

0%

5%

Slaskie

90%

87%

7%

10%

1%

2%

3%

1%

Swietokrzyskie

77%

76%

19%

17%

2%

6%

2%

1%

Warminsko-

93%

82%

3%

15%

3%

2%

3%

0%

Wielkopolskie

93%

85%

6%

12%

1%

2%

1%

1%

Zachodniopomorskie

91%

89%

6%

10%

3%

1%

0%

0%
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F6. lle dokumentéw/ przesytek elektronicznych (z wytagczeniem urzedowego
poswiadczenia odbioru) urzad wystat za pomoca elektronicznej skrzynki podawczej w
okresie od 1 stycznia do 30 czerwca 2015 r.?

F8. Prosze oszacowac udziat/odsetek dokumentéw/ przesytek wysytanych elektronicznie
(nie tylko za pomocg skrzynki podawczej) w catej korespondencji wychodzacej z urzedu w
okresie od 1 stycznia do 30 czerwca 2015 r.

W wysytaniu dokumentéw drogg elektroniczng zauwazalne sg znaczgce rdznice miedzy
administracjg panfstwowg i samorzadowa. Urzedy administracji panstwowej wystaty za
pomocg ESP wielokrotnie wiecej dokumentéw niz miato to miejsce w przypadku
administracji samorzadowej. Widaé wiec, ze system ESP jest o wiele lepiej wdrozony na
poziomie administracji panstwowej, natomiast w samorzgdach wcigz dominuje tradycyjne
podejscie do korespondencji. Podobnie jak w przypadku korespondencji otrzymywanej w
urzedach administracji panstwowej zanotowano w 2015 roku w stosunku do roku
wczesniejszego zwiekszenie odsetka przesytek elektronicznych wystanych przez urzad za
pomocg elektronicznej skrzynki podawczej w ogdlnej liczbie dokumentéw.

Tabela 22. Dokumenty/przesytki elektroniczne wystane przez urzad w okresie od 1 stycznia do 30
czerwca 2015r.

Rodzaj urzedu Odsetek dokumentow i przesytek
elektronicznych wystanych przez urzad za
pomoca elektronicznej skrzynki podawczej

w ogc’)lnej liczbie dokumentéw w 2015 r.

Ogo6t urzedow 6
Administracja panstwowa, w tym 13

Administracja samorzagdowa

Urzedy marszatkowskie

5
1
Urzedy powiatowe 6
Urzedy gminne 5

Patrzac na zadeklarowane przedziaty wiekszos¢ korespondencji wychodzacej to weciaz
dominacja formy tradycyjnej, papierowej. Niemal 90% ogdfu urzedéw zadeklarowato, ze
udziat korespondencji elektronicznej (w tym takze wysytanej za pomocg elektronicznej
skrzynki podawczej) miesci sie w 25% catej dokumentacji wychodzacej, a 10% - ze w 50%.
Sytuacja jest przy tym korzystniejsza w przypadku administracji panstwowej. Z kolei
w obrebie administracji samorzagdowe] relatywnie najwyzsze udziaty korespondencji
wysytanej drogg elektroniczng wystepujg w urzedach gminnych (w przypadku co 10 urzedu
korespondencja elektroniczna miesci sie w przedziale 26-50%).

Tabela 23. Odsetek dokumentéw/ przesytek, ktére zostaty wystane droga elektroniczng (nie tylko
za pomocy skrzynki podawczej) w catej korespondencji wychodzacej z urzedow w okresie od 1
stycznia do 30 czerwca 2015 r.

. Ogot Ad’mmlstracja Administracja Urzedy Urzedy Urzedy
Przedziat , panstwowa, w . , ]
urzedéw samorzadowa | marszatkowskie powiatowe | gminne
tym rzadowa
0do 25% 87% 66% 89% 100% 93% 88%
26 do 50% 10% 21% 10% 0% 5% 10%
51 do 75% 2% 9% 2% 0% 1% 2%
76 do 100% 0% 4% 0% 0% 0% 0%
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Wsrod wojewddztw, w ktorych urzedy najchetniej wysytaty korespondencje za pomocg ESP
zdecydowanie wyrdznia sie warminsko-mazurskie, gdzie odsetek dokumentow i przesytek
elektronicznych wystanych przez urzad za pomoca elektronicznej skrzynki podawczej w
ogolnej liczbie dokumentéw przybrat najwyziszag wartosé. Najmniejsze wartosci
zaobserwowano w wojewddztwie zachodniopomorskim oraz kujawsko-pomorskim.

Tabela 24. Dokumenty/przesytki elektroniczne wystane przez urzedy administracji samorzadowej
w okresie od 1 stycznia do 30 czerwca 2015 r. wg wojewodztw.

Wojewddztwo Odsetek dokumentow i przesytek
elektronicznych wystanych przez urzad za
pomoca elektronicznej skrzynki podawczej w
ogolnej liczbie dokumentow
Dolnoslaskie 4,17
Kujawsko-pomorskie 3,96
Lubelskie 5,41
Lubuskie 5,16
todzkie 6,00
Matopolskie 7,07
Mazowieckie 4,69
Opolskie 6,17
Podkarpackie 6,64
Podlaskie 6,69
Pomorskie 6,18
Slgskie 4,43
Swietokrzyskie 4,64
Warminsko-mazurskie 7,85
Wielkopolskie 4,65
Zachodniopomorskie 2,81

Podobnie jak w przypadku korespondencji przychodzacej, réwniez i tutaj obserwujemy
w 2015 roku zmiany na korzys¢, cho¢ zachodzg one w nieco mniejszym stopniu. W przypadku
kazdego z rodzajow urzeddw zmniejszyt sie poziom wskazan na najmniejszy z przedziatow
opisujgcych udziat korespondencji elektronicznej w catkowitej korespondencji wychodzacej z
urzedow. Réwniez jak spojrzymy na zmiany w aspekcie terytorialnym dostrzezemy zmiany,
choé ponownie majg one rézny poziom w zaleznosci od regionu. Wojewddztwo $laskie czy
zachodniopomorskie réwniez i odniesieniu do korespondencji wychodzacej cechujg sie
zaréwno relatywnie najnizszym udziatem korespondenc;ji elektronicznej, jak i skala wzrostu
rok do roku jest tu niewielka.

Tabela 25. Odsetek dokumentéw/przesytek wychodzacych droga elektroniczng (nie tylko za
pomoca skrzynki podawczej) w catej korespondencji przychodzacej do urzedéw w latach 2014-2015

Rodzaj urzedu 0-3\,5% o'fNS% 5206% 52(?% 7551% 7551% 1(7)?)% 1(7)2%

2014 | 2015 2(;“;4 2(‘),;5 2(;’;4 2(;’;5 2(;’;4 2(‘)";5
Og6t urzedow 91% 87% 7% 10% 2% 2% 1% 0%
Administracja panstwowa, w tym 80% 66% 13% | 21% 4% 9% 3% 4%
Administracja samorzadowa 91% 89% 6% 10% 2% 2% 1% 0%
Urzedy marszatkowskie 93% 100% 0% 0% 7% 0% 0% 0%
Urzedy powiatowe 94% 93% 4% 5% 1% 1% 0% 0%
Urzedy gminne 91% 88% 7% 10% 1% 2% 1% 0%
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Tabela 26. Szacowany odsetek dokumentéw/ przesytek wychodzacych droga elektroniczng (nie
tylko za pomocg skrzynki podawczej) w catej korespondencji przychodzacej do urzedéw w latach
2014-2015

26- 51- 51- 76- 76-
1" 1) _ENO°
Wojewddztwo 0 i‘:’ﬁ 0 ?NSA 26 MSIOA 50% 75% 75% 100% | 100%
w w w w w
2014 | 2015 | 2014 2015 | 2014 | 2015 | 2014 | 2015

Dolnoslaskie 95% 87% 4% 11% 1% 2% 0% 0%
Kujawsko-pomorskie 86% 84% 7% 16% 3% 0% 4% 0%
Lubelskie 90% 82% 7% 14% 2% 4% 1% 0%
Lubuskie 98% 93% 2% 7% 0% 0% 0% 0%
tédzkie 93% 92% 6% 6% 0% 2% 1% 0%
Matopolskie 89% 86% 5% 12% 4% 2% 2% 0%
Mazowieckie 91% 88% 6% 10% 3% 2% 1% 0%
Opolskie 88% 84% 8% 15% 2% 2% 2% 0%
Podkarpackie 91% 92% 10% 5% 0% 2% 0% 0%
Podlaskie 86% 85% 10% 14% 1% 1% 3% 0%
Pomorskie 90% 87% 7% 9% 3% 1% 0% 2%
Slaskie 94% 94% 3% 5% 0% 1% 3% 0%
Swigtokrzyskie 86% 89% 11% 9% 2% 2% 2% 0%
Warminsko-mazurskie 91% 92% 6% 6% 0% 1% 3% 1%
Wielkopolskie 95% 90% 4% 8% 0% 2% 1% 0%
Zachodniopomorskie 91% 94% 5% 5% 5% 1% 0% 0%
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F9. Co gtdwnie stoi na przeszkodzie w ograniczeniu lub wyeliminowaniu papieru z
korespondencji z innymi jednostkami administracji tzn. bazowaniu na postaci
elektronicznej?

Za dwie gtéwne przeszkody w ograniczaniu bgdz wyeliminowaniu papieru z korespondencji
z innymi jednostkami administracji i przejsciu na elektroniczng posta¢ dokumentéw uznano
traktowanie postaci elektronicznej dokumentéw jako nierdwnowaznej wobec wersji
papierowej oraz ograniczenia wynikajgce ze specyfiki dziatania systemu ePUAP. Wskazato tak
27% ogobtu badanych urzeddw, przy czym urzedy panstwowe nieco czes$ciej stawiaty na
pierwszym miejscu sprawe braku réwnowaznosci miedzy postacig elektroniczng i papierowa
dokumentdéw, a samorzady kwestie ograniczen ePUAP. W pierwszym przypadku mamy do
czynienia z pozostatoscig tradycji i rozbudowanej biurokracji oraz zapewne sprawg
mentalnosci, przywigzywania olbrzymiej wagi do zapiséw papierowych, wobec nieufnosci do
nowoczesnych rozwigzan. W drugim ocena ograniczen specyfiki dziatania systemu ePUAP
jest bardziej krytyczna w jednostkach samorzadowych niz urzedach panstwowych, ktére te
przeszkode w depapieryzacji wskazywaty dwa razy rzadziej.

Wykres 77. Giéwne przeszkody w ograniczeniu lub wyeliminowaniu papieru z korespondencji
urzedow z innymi jednostkami administracji w 2015 roku.
0% 20% 40%

Og6t urzedow
26%
Administracja paristwowa, w tym rzadowa 25%
0,
o 57
Administracja samorzadowa
27%
Urzedy marszatkowskie
' 28/:
Urzedy powiatowe
0,
2 5%
Urzedy gminne

M traktowanie postaci elektronicznej dokumentéw jako nierdwnowaznej papierowe;j
M ograniczenia wynikajace ze specyfiki dziatania ePUAP
® wymogi formalne innych urzedéw
M przyzwyczajenie
Inny powdd
m decyzja kierownictwa urzedu

Analiza na poziomie lokalizacji urzedéw administracji samorzgdowej w wojewddztwach
w wiekszosci potwierdza fakt, ze gtdwng przeszkodga jest traktowanie postaci elektronicznej
dokumentéw jako nierédwnowainej wobec wersji papierowej. Jednakie az w siedmiu
wojewodztwach jako gtéwng wskazano przyczyne zwigzang z systemem ePUAP. S3 to
wojewodztwa: lubelskie, Ilubuskie, todzkie, matopolskie, podkarpackie, podlaskie,
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warminsko-mazurskie. Potwierdza to teze o stabym wdrozeniu systemu ePUAP na szczeblu
administracji samorzgdowej.

Wykres 78. Gtéwne przeszkody w ograniczeniu lub wyeliminowaniu papieru z korespondenc;ji
urzedéw administracji samorzadowej z innymi jednostkami administracji w 2015 roku wg
wojewodztw.
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= wymogi formalne innych urzedéw

B ograniczenia wynikajgce ze specyfiki dziatania ePUAP
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Swiadczenie ustug elektronicznych
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G1. Czy urzad udostepnia ustugi elektroniczne inne niz oparte o tzw. wzér pisma ogdlnego
(ogolny wzor elektroniczny)?

Potowa polskich urzedéw udostepnia ustugi elektroniczne inne niz oparte o tzw. wzor pisma
elektronicznego. Dla administracji panstwowej wskaznik ten wynosi 46%, a dla
samorzgdowej — 51%. Wsrdd urzeddéw administracji samorzagdowej zanotowano wysokie
wartosci zwtaszcza dla urzedéw marszatkowskich 64% i powiatowych 63%. Ponownie mamy
do czynienia z sytuacjg zmniejszania wartosci wskaznikdéw w zaleznosci od hierarchii urzedéw
— najrzadziej ustugi elektroniczne sg udostepniane na poziomie urzedéw gminnych. Warto
przy tym zwrdci¢ uwage na jeden istotny fakt — otdz pomimo relatywnie najnizszego udziatu
ustug elektronicznych w urzedach powiatowych i gminnych, poziom tego udziatu znaczgco
wzrdst w ciggu ostatnich 3 lat.

Wykres 79. Udostepnianie przez urzedy w 2012 i 2015 roku ustug elektronicznych innych niz oparte
o tzw. wzor pisma ogdlnego.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Ogot urzeddw

Administracja panstwowa, w tym
rzagdowa

Administracja samorzagdowa w2012

W 2015

Urzedy marszatkowskie 5%

Urzedy powiatowe

Urzedy gminne

S

Analiza na podstawie lokalizacji urzedéw samorzgdowych w poszczegdlnych wojewddztwach
unaocznia znaczne roznice. Najwiecej ustug elektronicznych udostepniajg urzedy mieszczace
sie w wojewddztwach: $lgskim (80%), tédzkim (65%) i matopolskim (65%). Najmniej
natomiast w swietokrzyskim (31%) i warminsko-mazurskim (40%). W kazdym wojewddztwie
doszto przy tym w latach 2012-2015 do wzrostu odsetka urzedéw oferujgcych tego rodzaju
ustugi. Oczywiscie skala zmian nie jest rownomierna. Mamy bowiem wojewddztwa z bardzo
duzym przyrostem odsetka urzeddw (np. lubuskie, tédzkie czy matopolskie), jak i takie, gdzie
zmiany sg mniejsze (dolnoslaskie czy zachodniopomorskie).
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Wykres 80. Udostepnianie przez urzedy w 2015 roku ustug elektronicznych innych niz oparte o tzw.

wzOr pisma ogdlnego wg wojewddztw.

Dolnoslaskie
Kujawsko-pomorskie
Lubelskie

Lubuskie

todzkie

Matopolskie
Mazowieckie
Opolskie
Podkarpackie
Podlaskie

Pomorskie

Slaskie
Swietokrzyskie
Warminsko-mazurskie
Wielkopolskie

Zachodniopomorskie

0%

20% 40%

60%

| 41%

46%

41%

8%

48%

53%

45%

8%

52%

49%

42%

40%

28%

39%

52%

47%

B R

65%

65%

65%

W 2012 m2015

80%

10%

114



G2. Czy urzad informuje obywateli i przedsiebiorcdw o mozliwosci korzystania z ustug
administracji publicznej przez internet oraz zacheca do korzystania z tej formy zatatwiania
spraw urzedowych?

Znaczna wiekszos¢ urzedoéw informuje obywateli i przedsiebiorcéw o mozliwosci korzystania
z ustug administracji publicznej przez internet oraz zacheca do korzystania z tej formy
zatatwiania spraw urzedowych. Dla ogétu urzedéw wartos¢ ta wynosi 87%, podobnie jak
w przypadku administracji samorzadowej. Nieco wyzsze wskazania osiggnety urzedy
panstwowe — 96%. Generalnie mamy do czynienia z sytuacja, w ktorej jedynie nieliczne
urzedy nie podejmujg tego rodzaju starain informacyjnych. Nawet na poziomie gmin
i powiatow niemal 90% urzedow podejmuje dziatania na rzecz zwiekszenia poziomu
korzystania z ustug administracji przez internet.

Wykres 81. Informowanie przez urzedy obywateli i przedsiebiorcow o mozliwosci korzystania
z ustug administracji publicznej przez internet w 2012 i 2015 roku.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

84%
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Ogot urzeddw

Administracja panstwowa, w tym
rzagdowa

100%
D6%

Administracja samorzadowa m 2012
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Urzedy marszatkowskie 100%

Urzedy powiatowe

Urzedy gminne

Patrzac na lokalizacje urzedéw administracji samorzagdowe]j zauwazy¢ nalezy zblizone wyniki
dla poszczegdlnych wojewddztw. Trzynascie na szesnascie regiondw osiggneto wartosci
powyzej 80% (poza tdédzkim, pomorskim oraz zachodniopomorskim), w tym sze$¢ powyzej
90%. W trzech przypadkach (wojewddztwa: tédzkie, $laskie, wielkopolskie) zanotowany
zostat takze w ciggu ostatnich trzech lat spadek odsetka urzedéw informujgcych swoich
interesantow o mozliwosci korzystania z ustug administracji publicznej przez internet.
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Wykres 82. Udostepnianie przez urzedy w 2015 roku ustug elektronicznych innych niz oparte o tzw.

wzOr pisma ogdlnego wg wojewddztw.
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G3. Czy urzad umozliwia klientom sledzenie postepu w realizacji sprawy przez internet?

Sledzenie postepu w realizacji sprawy przez internet umozliwia jedynie 1/3 ogétu urzeddw.
Zaréwno dla administracji panstwowej, jak i dla samorzadowej wyniki sg zblizone. Wynosza
one odpowiednio 35% i 34%. Wsrdod urzedéw administracji samorzgdowej najwieksze
wartosci w badanym temacie zostaty osiggniete w przypadku urzedédw powiatowych.
W ciggu ostatnich dwdch lat sytuacja pod tym wzgledem praktycznie nie ulegta zmianie.

Wykres 83. Umozliwianie klientom urzedéw sledzenia postepu w realizacji sprawy przez internet
w 2013 i 2015 roku.
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Jedynym wojewddztwem, w ktédrym wiekszo$¢ urzedow deklaruje mozliwo$é Sledzenia
postepu w realizacji sprawy przez internet jest $lgskie (59%). Dla pozostatych wojewddztw
wartosci nie przekraczajg potowy badanych urzeddw. Najnizsze wartosci osiggnieto w
wojewddztwach swietokrzyskim i lubelskim — odpowiednio 15% i 20%. Wynika to zapewne z
rolniczego charakteru tych regiondéw, ludnos¢ wsi nie posiada tak szerokiego dostepu do
internetu, a takze nie ma wyrobionej potrzeby sledzenia postepu spraw inaczej, niz przez
telefon badz wizyte bezposrednio w urzedzie. Réznorodnie przedstawia sie takze kwestia
zmian w czasie w zaleznosci od wojewddztw. W wiekszosci (9 na 16) w 2015 roku
zanotowany zostat spadek w stosunku do roku 2013 (dolnoslaskie, kujawsko-pomorskie,
lubelskie, lubuskie, tédzkie, pomorskie, s$laskie, wielkopolskie i zachodniopomorskie).
Najznaczniejszy postep z kolei nastgpit w wojewddztwie podkarpackim, gdzie dwa lata
wczesniej w zadnym z urzeddéw biorgcych udziat w badaniu nie umozliwiano obywatelom
Sledzenia postepu realizacji sprawy przez internet.
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Wykres 84. Umozliwianie klientom urzeddéw $ledzenia postepu w realizacji sprawy przez internet w
2013 i 2015 roku wg wojewodztw.
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G4. Czy urzad umozliwia umowienie sie na wizyte online?

Odsetek urzedéw umozliwiajgcych umoéwienie sie na wizyte za posrednictwem internetu jest
niski i wynosi 12% wsréd ogétu urzedéw w skali kraju. Nie ma wiekszej réznicy miedzy
urzedami panstwowymi, a urzedami samorzgdowymi, wartosci wynoszg odpowiednio 13% i
12%. Najlepsze wyniki wsrdd poszczegdlnych rodzajow urzedéw osiggnety urzedy
marszatkowskie — 43% i powiatowe 31%. Zdecydowanie za niska jest natomiast wartosé,
ktdrg charakteryzujg sie urzedy gminne — wynosi ona jedynie 8%. Mamy wiec daleko idaca
zalezno$¢ zwigzang z hierarchicznoscig urzeddw. Niski odsetek przypadajacy na urzedy
gminne moze wynika¢ z jednej strony z niskiego poziomu cyfryzacji urzedéw, ale tez
z przyzwyczajen i niskich kompetenc;ji informatycznych lokalnych spotecznosci, zwtaszcza na
terenach wiejskich.

Wykres 85. Umozliwianie klientom urzedéw umdwienia sie na wizyte online w 2015 roku.
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Warto$¢ omawianego wskaznika nie zmienita sie w ostatnich latach. Rok 2015 cechuje sie
taka sama wartoscig, jak rok 2013. Albo wiec $Srodki przeznaczone na wsparcie w tym
zakresie okazaty sie wiec wydatkowane w sposéb nieefektywny, albo tez omawiane
zagadnienie nie jest, jak zresztg wiele sposrod tu omawianych, priorytetowe dla wtadz
samorzgdowych, zwifaszcza szczebla gminnego. Najwiecej urzeddw umozliwiajgcych
umodwienie sie na wizyte online znajduje sie w wojewddztwie mazowieckim (18%),
pomorskim i matopolskim (po 16%). Najmniej natomiast w lubelskim (6%) i swietokrzyskim
(8%).

119



Wykres 86. Umozliwianie

wojewodztw.
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G5. Czy urzad zapewnia dostep do swoich ustug przy uzyciu Profilu Zaufanego?

Dostep do swoich ustug przy uzyciu profilu zaufanego udostepnia wiekszo$¢ urzedéw — 84%
w skali kraju. Co ciekawe, znacznie wiekszy odsetek jest w tym przypadku wséréd jednostek
samorzadu terytorialnego - 85%, niz urzedéw administracji pafstwowej — 63%. Poszczegdlne
urzedy szczebla samorzgdowego osiggajg w omawianym temacie wysokie wartosci: urzedy
gmin — 85%, powiatowe — 89%, marszatkowskie — 86%.

Wykres 87. Zapewnianie przez urzedy dostepu do swoich ustug przy uzyciu Profilu Zaufanego w
2015 roku.
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Analiza w aspekcie lokalizacji urzedéw samorzadu terytorialnego pokazuje, ze w wiekszosci
wojewddztw wskaznik urzedéw udostepniajacych swe ustugi przy uzyciu profilu zaufanego
oscyluje w okolicach sredniej krajowej lub jest wyzszy. Negatywny wyjatkiem sg trzy regiony:
lubuskie — 68% podkarpackie — 77% oraz sSwietokrzyskie — 76% wskazan. To trzy
wojewddztwa, w ktérych odsetek urzedéw oferujgcych swoje ustugi za pomocag profilu
zaufanego nie przekracza 80% i nalezy do najnizszych w kraju Z kolei w wojewdédztwie
$laskim, dolnoslgskim, matopolskim i opolskim odsetek tego rodzaju urzedéw przekracza
90%, a nawet zbliza sie do 100%.
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Wykres 88. Zapewnianie przez urzedy dostepu do swoich ustug przy uzyciu Profilu Zaufanego w

2015 roku wg wojewddztw.
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G6. Czy urzad stosuje proaktywng komunikacje z klientami np. przez SMS, e-maila lub
telefonicznie?

Blisko 7 na 10 urzedéw prowadzi aktywng komunikacje z klientami za pomoca maila, sms lub
telefonu. Wartosci te sg jednakowe dla wszystkich urzeddéw, zaréwno panistwowych, jak
i jednostek samorzadu terytorialnego. Wséréd urzedéw samorzadowych najwyzsze wartosci
osiggaja przy tym urzedy marszatkowskie (71%).

Wykres 88. Stosowanie przez urzedy proaktywnej komunikacji z klientami np. przez SMS, e-maila
lub telefonicznie w 2015 roku.
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Zrdznicowanie ksztattuje sie sytuacja w przypadku analizy lokalizacji urzedéw szczebla
samorzgdowego. Najwiecej urzedow zadeklarowato stosowanie pro aktywnej komunikacji
z klientami w wojewddztwach: pomorskim, kujawsko-pomorskim i dolnoslgskim.
Najmniejsza aktywnos$¢ pod tym wzgledem charakteryzuje administracje samorzadowg
wojewddztw: lubelskiego, swietokrzyskiego i warminsko-mazurskiego.
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Wykres 89. Stosowanie przez urzedy proaktywnej komunikacji z klientami np

lub telefonicznie w 2015 roku wg wojewodztw.
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G7. Czy w 2015 r. urzad wprowadzit nowg ustuge elektroniczng lub znaczgco ulepszyt
sposadb jej swiadczenia stosujac technologie teleinformatyczne?

Potowa badanych urzeddw wprowadzita w 2015 roku nowa ustuge elektroniczng lub
znaczgco ulepszyta sposodb jej Swiadczenia stosujgc technologie teleinformatyczne. Wiecej
wdrozen nowych rozwigzan zadeklarowaty urzedy panstwowe — zmiany wskazato 70% z nich,
za$ wsrod jednostek samorzagdowych potowa (50%). Z badania wynika, ze co najmniej 6 na
10 w kazdej z analizowanych kategorii urzedéw paninstwowych wprowadzito nowg ustuge lub
ulepszyto dotychczasowq. Wsrdd urzeddw samorzadowych wskazniki te s3 o wiele bardziej
zréznicowane. Wdrazanie nowych ustug zadeklarowato 71% urzeddéw marszatkowskich,
a w przypadku urzedow gminnych jest to wartos$¢ duzo nizsza — 47%.

Wykres 90. Wprowadzenie przez urzedy w 2015 roku nowej ustugi elektronicznej lub znaczace
ulepszenie sposobu jej Swiadczenia przy zastosowaniu technologii teleinformatycznych.
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Roéznice wystepuja takze w przypadku rozmieszczenia urzedéw administracji samorzadowe;j.
Najchetniej wdrazaty nowe ustugi badz dokonywaty ulepszen urzedy zlokalizowane
w wojewddztwie podkarpackim (67%), swietokrzyskim (58%) matopolskim (57%). Najmniej
zas w lubelskim (40%) i wielkopolskim (35%).
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Wykres 91. Wprowadzenie przez urzedy w 2015 roku nowej ustugi elektronicznej lub znaczace
ulepszenie sposobu jej Swiadczenia przy zastosowaniu technologii teleinformatycznych wg

wojewodztw.
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Strona internetowa
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H1. W ilu wersjach jezykowych (poza polsk3a) dostepna jest strona internetowa urzedu?

Ponad potowa (56%) urzedéw posiada strone internetowg wytacznie w jezyku polskim, zas
23% posiada poza polskg jedng wersje obcojezyczng. Jest to wskaznik niezadowalajgcy.
Nalezy dostrzec jednak znaczne rdznice w tej kwestii przy uwzglednieniu rodzaju urzedu.
Administracja panstwowa charakteryzuje sie lepszymi wynikami niz jednostki samorzadu
terytorialnego. Ponad potowa (51,5%) urzeddw panstwowych posiada jedna wersje
obcojezyczng, podczas gdy dla jednostek samorzadu terytorialnego odsetek ten wynosi
zaledwie 21,5%. Urzedéw samorzadowych posiadajgcych tylko polskg wersje strony
internetowej jest natomiast az 58%. Wtasnie wsrdd jednostek samorzgdowych jest
najwieksza potrzeba zmian w tym obszarze i niezbedne sg dziatania majgce na celu zmiane
obecnej sytuacji.

Wykres 92. Liczba wersji jezykowych (poza polskg) w jakich prowadzone byty strony internetowe
urzedéw w 2015 roku.
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Sytuacja zwigzana z liczebnoscig wersji jezykowych stron internetowych ulegta polepszeniu
od 2012 roku. Odsetek urzedéw deklarujgcych jedng (poza polskg) wersje strony wzrést dosé
znacznie, bo z 17% do 23%, a deklarujgcych dodatkowe 2-3 wersje z 12% do 14%.
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Wykres 93. Liczba wersji jezykowych (poza polska) w jakich prowadzone byly strony internetowe
urzedéw w latach 2012 i 2015.
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W przypadku administracji samorzgdowe] najlepsza sytuacja panuje wsréd urzedéw
zlokalizowanych w wojewddztwach matopolskim, mazowieckim, wielkopolskim i tédzkim —
ponad % urzeddéw w tych regionach posiada co najmniej jedng wersje obcojezyczng strony
internetowej. To wskaznik wysoki, w porédwnaniu do pozostatych wojewddztw, jednak
niezadowalajgcy w kontekscie potrzeb. Co ciekawe, az 46% urzedéw wojewddztwa
opolskiego zadeklarowato posiadanie strony internetowej w 2-3 wersjach jezykowych.
Wynika to ze specyfiki wojewddztwa - zamieszkatego przez mniejszo$¢ niemiecka (niemiecka
wersja strony) oraz zlokalizowanego przy granicy (czeska wersja strony). Podobnie rzecz ma
sie z wojewddztwami potozonymi przy granicy z Niemcami: zachodniopomorskim i lubuskim,
gdzie ponad 20% deklaruje istnienie 2-3 wersji jezykowych strony. Potozenie przygraniczne,
jak réwniez utrzymywanie przez regiony gospodarczych (np. turystycznych) relacji
z zagranicg na pewno jest czynnikiem stymulujgcym rozbudowe serwiséw internetowych
poprzez dodawania wersji obcojezycznych. Wyrazne zwiekszenie na przestrzeni lat 2012-
2015 liczby wersji jezykowych stron internetowych urzeddw administracji samorzgdowej
obserwujemy w takich wojewddztwach jak matopolskie, pomorskie czy warminsko-
mazurskie. Cho¢ bez watpienia duzo zalezy tutaj od indywidualnych postaw wtadz
poszczegdlnych gmin czy powiatow.
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Wykres 94. Liczba wersji jezykowych (poza polskg) w jakich prowadzone byty strony internetowe

urzedéw w 2015 roku wg wojewddztw.
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Wykres 95. Urzedy administracji samorzadowej prowadzgce strony internetowe w co najmniej

jednej (poza polsk3) wersji jezykowej — poréwnanie w latach 2012 i 2015 wg wojewddztw.
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H2. Prosze sprawdzic¢ strone gtéwna serwisu internetowego urzedu pod katem rzetelnosci
kodu za pomoca narzedzia dostepnego pod adresem http://validator.w3.org/unicorn/
(tzn. wpisa¢ w odpowiednim oknie adres strony WWW Urzedu), a nastepnie podac
otrzymane wyniki testdw na rzetelno$é kodu. Dokument przeszedt test: W3C HTML
Validator
Odsetek urzeddéw, ktérych strony internetowe przeszty test W3C HTML Validator wynosi
32%. Jest on wyzszy dla administracji panstwowej (50,5%), niz dla urzedéw samorzgdowych
(31%). Wsrod urzeddw administracji samorzgdowej najlepsze wyniki osiggnety z kolei serwisy
internetowe starostw powiatowych i tutaj, podobnie jak w przypadku administracji

panstwowej, obserwujemy najwiekszy progres w tym zakresie poczawszy od 2012 roku.

Wykres 96. Odsetek serwisow internetowych urzedéw, ktére przeszty w latach 2012 i 2015 test:
W3C HTML Validator.
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Jedynym wojewddztwem, w ktédrym wiecej niz potowa urzeddéw posiada strony internetowe,
ktore przeszty test W3C HTML Validator jest warminsko-mazurskie. Odsetek ten wynosi 57%.
W pozostatych wojewddztwach test ten przeszto od 20 do 40% stron internetowych, przy
czym w 2015 roku w stosunku do roku 2012 obserwowany jest w pod tym wzgledem
znaczacy postep.
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Wykres 97. Odsetek serwiséw internetowych urzedéw administracji samorzadowej, ktore przeszty

test: W3C HTML Validator — poréwnanie w latach 2012 i 2015 wg wojewddztw.
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H2. Dokument przeszedt test: W3C CSS Validator

Odsetek urzeddw, ktérych strony internetowe przeszty test W3C CSS Validator wynosi 34%.
Tak jak w przypadku poprzedniego walidatora, jest on wyzszy dla administracji paistwowej
(46%) niz dla urzedéw samorzgdowych (33,5%). Wsrdd urzedéw samorzadu terytorialnego
ponownie najlepszy wynik osiggnety urzedy powiatowe (38,2%). Analizujgc zmiany
zachodzace w ostatnich mozna generalnie stwierdzi¢ pozytywna tendencje wzrostowa, przy
czym jedynym wyjatkiem sg serwisy internetowe urzedéw marszatkowskich.

Wykres 98. Odsetek serwisow internetowych urzedéw, ktére przeszty w latach 2012 i 2015 test:
W3C CSS Validator.

0% 20% 40% 60%

Ogo6t urzeddw

Administracja panstwowa, w tym
rzagdowa

Administracja samorzadowa w2012

m 2015

©
xX

Urzedy marszatkowskie

Urzedy powiatowe '389%

Urzedy gminne

w
w
X

Wojewddztwami z najwiekszg liczbg urzeddw, ktérych serwisy pozytywnie przeszty test jest
warminsko-mazurskie i swietokrzyskie. W pozostatych wojewddztwach wskaznik ten waha sie od 23
do 40%, przy czym w wiekszosci wojewddztw zwiekszyt sie w stosunku do 2012 roku. Wyjatkiem sg
wojewddztwa podlaskie i pomorskie, gdzie obserwowany jest spadek oraz $laskie, gdzie mamy do
czynienia z utrzymywaniem sie odsetka serwiséw internetowych z pozytywnie zaliczonym testem
W3C CSS Validator na zblizonym poziomie.
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Wykres 97. Odsetek serwisow internetowych urzedéw administracji samorzadowej, ktore przeszty
test: W3C CSS Validator — poréwnanie w latach 2012 i 2015 wg wojewoddztw.
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H3. Czy strona internetowa urzedu spetnia rekomendacje Web Content Accessibility
Guidelines WCAG 2.0 http://www.w3.0rg/TR/WCAG/ dla systemoéw teleinformatycznych
w zakresie dostepnosci dla oséb niepetnosprawnych, z uwzglednieniem poziomu AA?

Strona internetowa urzedu spetnia rekomendacje Web Content Accessibility Guidelines
WCAG 2.0 (przedstawione na http://www.w3.org/TR/WCAG/) dla systemoéw
teleinformatycznych w zakresie dostepnosci dla 0séb niepetnosprawnych, z uwzglednieniem
poziomu AA wsrdd 18% ogdtu badanych urzeddw. Znaczne lepsze statystyki osiggnety urzedy
administracji panstwowej, gdzie odsetek ten wynosi 37%. Wartosc¢ ta jest ponad dwukrotnie
wyzsza niz w przypadku urzedéw samorzadowych (17%). Ponownie wsréd urzedow
administracji samorzgdowej najlepsze wyniki osiggnety serwisy urzedéw powiatowych (22%).
| ponownie we wszystkich poza wurzedami marszatkowskimi rodzajach urzedéw
zaobserwowany zostat w tym wzgledzie postep w stosunku do 2012 roku.

Wykres 100. Odsetek serwiséw internetowych urzeddéw, ktére w latach 2012 i 2015 spetniaty
rekomendacje Web Content Accessibility Guidelines WCAG 2.0 w zakresie dostepnosci dla oséb
niepetnosprawnych.
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Analiza wedtug lokalizacji urzedéw administracji samorzagdowej wskazuje, ze najlepsze wyniki
w spetnianiu powyzszych wymogoéw przez strone internetowa osiggnety urzedy potfozone
w wojewoddztwie warminsko-mazurskim i dolnoslagskim, gdzie co 4-5 serwis internetowy
przeszedt pozytywnie weryfikacje. Z kolei w wojewddztwie lubuskim udato sie to
w przypadku co dziewigtego serwisu. We wszystkich regionach w ciggu ostatnich trzech lat
doszto przy tym do znaczacej poprawy, jesli chodzi o dostepno$é stron internetowych dla
0s0b niepetnosprawnych. W przypadku wojewddztwa podlaskiego czy swietokrzyskiego jest
to wzrost 10-krotny lub wyzszy, jednak w wiekszosci pozostatych progres pod tym wzgledem
jest takze dos¢ znaczacy.
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Wykres 101. Odsetek serwisow internetowych urzedéw administracji samorzadowej, ktore
spetnialy rekomendacje Web Content Accessibility Guidelines WCAG 2.0 w zakresie dostepnosci

dla oséb niepetnosprawnych — poréwnanie w latach 2012 i 2015 wg wojewddztw.
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H4. Czy strona internetowa urzedu jest przystosowana do obstugi przez telefony
komérkowe i urzadzenia mobilne?

Mniej niz potowa (42%) urzedéw posiada strone internetowg przystosowang do obstugi
przez telefony komodrkowe i urzadzenia mobilne. Na rdézinych szczeblach administracji
obserwujemy znaczace réznice, bowiem az 2/3 urzedéw panstwowych deklaruje, ze posiada
tak przystosowang strone internetowg. Wsréd administracji samorzgdowej odsetek ten
wynosi natomiast zaledwie 41%, przy czym najstabiej prezentujg sie pod tym wzgledem
strony internetowe gmin. Wskazniki, ktorymi charakteryzujq sie urzedy administracji
samorzadu terytorialnego nalezy uzna¢ za niezadowalajgce, zwtaszcza wobec rosnacej
popularnosci urzadzen mobilnych umozliwiajgcych przegladanie stron internetowych.
Pozytywnym sygnatem jest jednak to, ze w ciggu ostatnich trzech lat sytuacja ulegtg wyraznej
poprawie i w kazdym witasciwie rodzaju urzedu mamy do czynienia ze wzrostem odsetka
stron internetowych dostosowanych do standardéw urzgdzen mobilnych. Ta rosnaca
tendencja jest pozytywnym przejawem dostosowywania $rodkéw przekazu informacji do
pojawiajacych sie trendéw w komunikacji i w technice. Bez watpienia powinna utrzymywacé
sie w kolejnych latach.

Wykres 102. Odsetek stron internetowych urzedéw, ktére w latach 2012 i 2015 byly przystosowana
do obstugi przez telefony komérkowe i urzadzenia mobilne.
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Najlepiej pod wzgledem dostepnosci stron internetowych przystosowanych do obstugi przez
telefony komodrkowe i urzgdzenia mobilne prezentujg sie urzedy administracji potozone
w wojewddztwie warminsko-mazurskim. To jedyny region, gdzie odsetek przekroczyt potowe
urzedow (55%). Najmniej urzedéw posiadajgcych strone internetowg przystosowang do
obstugi przez telefony komdrkowe i urzgdzenia mobilne miesci sie w wojewddztwie lubuskim
— 29% wskazan. Generalnie nalezy jednak podkresli¢, ze dostosowanie stron do urzadzen
mobilnych jest relatywnie najczesciej stosowanym standardem sposréd analizowanych
W niniejszym rozdziale. Co waine w kazdym z wojewddztw odsetek w ten sposdb
dostosowanych stron internetowych znaczgco wzrdst liczagc od 2012 roku.
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Wykres 103. Odsetek serwiséw internetowych urzedéw administracji samorzadowej, ktore byty
przystosowana do obstugi przez telefony komérkowe i urzadzenia mobilne — poréwnanie w latach
2012 i 2015 wg wojewddztw.
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H5. Prosze zaznaczy¢ jakie udogodnienia ma strona internetowa urzedu.

Wedtug informacji podawanych przez respondentéw najczestszym udogodnieniem
posiadanym przez strony internetowe jest wyszukiwarka informacji, katalog ustug
Swiadczonych przez poszczegdlne urzedy (uzupetniony opcjg tzw. FAQ) oraz opcja
zamawiania newslettera. Proporcje poszczegdlnych udogodnien sg podobne dla
administracji rzgdowej i samorzagdowej z t3 jedynie rdznica, ze w przypadku drugiej grupy
wyraznie rzadziej wystepuje opcja najczesciej zadawanych pytan. Co ciekawe wsrdéd urzedéw
administracji samorzgdowej nie wystepuje ona w ogdle w urzedach marszatkowskich, ktére
co prawda nie swiadczg bezposrednich ustug dla mieszkancéw, tym niemniej wzorujac sie na
bedacych w podobnej sytuacji urzedach administracji pafistwowej mogtyby takie zestawy
odpowiedzi opracowac.

Wykres 104. Udogodnienia posiadane przez strony internetowe urzedéw w 2015 roku.
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Urzedy marszatkowskie

Urzedy powiatowe

Urzedy gminne

m wyszukiwarka informacji
o katalog ustug/spraw z wyjasnieniem jak i gdzie mozna je zatatwic
B mozliwo$¢ zamdwienia newslettera lub przesytania nagtéwkow wiadomosci i nowosci na stronie (specjalny kanat
informacyjny RSS - Really Simple Syndication)
informacje o obowigzkach i prawach obywateli przedstawiong wedtug profilu uzytkownika lub zdarzen zyciowych
Hinformacje w jaki sposdb Urzad traktuje zwykte e-maile, a w jaki pisma przestane na elektroniczng skrzynke
podawczg Urzedu

m gotowe odpowiedzi na najczesciej zadawane pytania (FAQ - frequently asked questions)

mozliwos$¢ zamodwienia zindywidualizowanej (dostosowanej do profilu uzytkownika) informacji o dziataniach i
ustugach Urzedu
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Na przestrzeni lat 2012-2015 nie nastgpity w strukturze zawartosci stron internetowych zadne
praktycznie istotne zmiany. Najistotniejszg jest wzrost mozliwosci otrzymywania newslettera, jaki
nastgpit w poréwnaniu do 2012 roku.

Wykres 105. Udogodnienia posiadane przez strony internetowe urzedéw w latach 2012-2015.
W wyszukiwarka informacji

M katalog ustug/spraw z wyjasnieniem jak i gdzie mozna je zatatwic

W mozliwos¢ zamdwienia newslettera lub przesytania nagtéwkéw wiadomosci i nowosci na stronie (specjalny kanat

informacyjny RSS - Really Simple Syndication)
informacja o obowigzkach i prawach obywateli przedstawiong wedtug profilu uzytkownika lub zdarzen zyciowych

H informacja w jaki sposob Urzad traktuje zwykte e-maile, a w jaki pisma przestane na elektroniczng skrzynke podawcza

Urzedu
B gotowe odpowiedzi na najczesciej zadawane pytania (FAQ - frequently asked questions)

mozliwos¢ zamdwienia zindywidualizowanej (dostosowanej do profilu uzytkownika) informacji o dziataniach i ustugach

Urzedu
zadne z powyzszych
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Patrzac na rozktad terytorialny mozna zauwazy¢, ze wzglednie w najwiekszym stopniu te
udogodnienia s3 wprowadzane w urzedach administracji samorzgdowej wojewddztwa
matopolskiego (najczesciej sposréd wszystkich wojewddztw udostepnia sie tu katalogi
ustug/spraw oraz informacje o obowigzkach i prawach obywateli przedstawiong wedtug
profilu uzytkownika lub zdarzen zyciowych). Z kolei w wojewddztwie podlaskim najrzadziej
spos$réd wojewddztw stosuje sie wyszukiwarke informacji (a wiec dosé¢ podstawowe
narzedzie) oraz mozliwo$s¢ zamowienia newsletterow. W tym regionie co 8-9 urzad nie
stosuje na swoich stronach zadnych z wymienionych w ankiecie udogodnien.
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Tabela 27. Udogodnienia posiadane przez strony internetowe urzedéw administracji samorzagdowej w 2015 roku (wg wojewodztw).

- wartosci najnizsze w danej kategorii

wartosSci najwyzsze w danej kategorii

) 2 o
o % o o ) 2 ? ] %
Udogodnienia posiadane przez strony .z;‘" § % % f': '.*_‘5 g % ;{- % % 2 Z; g % g
internetowe urzedéw ‘§ E‘ Fl 2 :§ 2 2 ] 5 2 s - 3 2 §' g
S 5 3 3 ~ ® B o 3 S S v @ £ T 5
s |3 = = S * i |E |5 |2
3 s g
wyszukiwarke informacji 82% 93% 82% 80% 85% 78% 87% 96% 84% 88% 94% 82% 89% 88% 82%
katalog ustug/spraw z wyjasnieniem jak i 65% 60% 64% 55% 76% 59% 73% 71% 59% 75% 51% 67% 66% 68%
gdzie mozna je zatatwic
mozliwos¢ zamoéwienia newslettera lub 38% 31% 25% 41% 32% 37% 27% 49% 31% 33% 30% 31%
przesytania nagtéwkoéw wiadomosci i nowosci
na stronie (specjalny kanat informacyjny RSS -
Really Simple Syndication)
informacje o obowiazkach i prawach 11% 20% 14% 20% 18% 22% 14% 19% 18% 21% 16% 19%
obywateli przedstawiong wedtug profilu
uzytkownika lub zdarzen zyciowych
informacje w jaki sposob Urzad traktuje 14% 18% 9% 9% 11% 18% 18% 13% 12% 14%
zwykte e-maile, a w jaki pisma przestane na
elektroniczng skrzynke podawczg Urzedu
gotowe odpowiedzi na najczesciej zadawane 2% 2% 3% 12% 4% 5% 2% 2% 2% 10%
pytania (FAQ - frequently asked questions)
mozliwos¢ zamoéwienia zindywidualizowanej 4% 3% 3% 3% 1% 3% 5% 4% 2% 3% 1% 1% 1% 2%
(dostosowanej do profilu uzytkownika)
informacji o dziataniach i ustugach Urzedu
zadne z powyiszych 6% 5% 12% 10% 6% 5% 7% 4% 12% 6% 4% 8% 6%
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ASM - Centrum Badan i Analiz Rynku to polska firma dziatajaca od 1996 r. w kraju
i w Europie. ASM swiadczy szeroki wachlarz ustug badawczych i eksperckich, realizuje projekty
wspotfinansowane ze srodkéw UE oraz oferuje analizy benchmarkingowe i foresight biznesowy.
W ofercie firma posiada zaréwno badania na indywidualne zlecenie, jak i gotowe raporty.

Wieloletnie doswiadczenie ASM zaowocowato osiggnieciem 1-go miejsca narynku ustug badawczych
zlecanych przez firmy z sektora budowlanego, 3-go miejsca na rynku ustug badawczych zlecanych
przez instytucje z sektora publicznego oraz 3-go miejsca na rynku badan CATI (wg raportu Polskiego
Towarzystwa Badaczy Rynku i Opinii opublikowanego w 2014 r.)

(4
66@ ASM - CENTRUM BaDAN 1 ANALIZ RYNKU

ul. Grunwaldzka 5, 99-301 Kutno
Tel. +48 (24) 355 77 00; Faks +48 (24) 355 77 01
E-mail: sekretariat@asm-poland.com.pl
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