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ABSTRACTS

Computerization is a process that in the era of advanced technologies and
tools is a phenomenon whose development is an essential support for all branches
of the economies of countries but is also reducing and even security risks in the
area of data processing. The purpose of computerization include construction and
implementation of modern IT solutions supporting multiple tasks in the area of
public administration. Computerization in the administration of this arrangement
to the data, including personal data, the harmonization of the scope of data that
the confidentiality is to ensure consistency and completeness of data and ensuring
data security. Computerization, in addition to the undoubted benefits that entail
different risks, the effects can be catastrophic.

Informatyzacja to proces, ktéry w dobie rozwoju zaawansowanych technolo-
gii oraz narzedzi informatycznych jest zjawiskiem, stanowi istotne wsparcie dla
wszystkich gatezi gospodarek panstw. Informatyzacja to réwniez ograniczenia
a nawet zagrozenia bezpieczenstwa w obszarze przetwarzanych danych. Celem
informatyzacji jest m.in. zbudowanie i wdrozenie nowoczesnych rozwigzan tele-
informatycznych wspomagajacych wykonywanie wielu zadan w obszarze admini-
stracji panstwowej. Informatyzacja w administracji to uporzadkowanie sposobu
przetwarzania danych, w tym danych osobowych, to ujednolicenie zakresu da-
nych, to zapewnienie poufnosci danych, to zagwarantowanie spojnosci oraz kom-
pletnosci danych oraz zapewnienie bezpieczenstwa danych. Informatyzacja, poza
niewatpliwymi korzysciami, pocigga za sobg réznego rodzaju zagrozenia, ktérych
skutki moga by¢ wrecz katastrofalne.
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WPROWADZENIE

Informatyzacja w administracji panstwowej stanowi istotne wsparcie dla re-
alizowanych zadan na rzecz panstwa i obywateli (w artykule naprzemiennie sto-
sowane sg pojecia informatyzacji, cyfryzacji, budowy systemdéw informatycznych,
systemow teleinformatycznych jako pojecia tozsame). Informatyzacja to réwniez
nadgzanie za rozwojem $wiata, to dostosowywanie si¢ do obowiazujacych tren-
dow swiatowych, to udzial w procesie globalizacji. Informatyzacja to wyscig z cza-
sem, ale nie z czasem rzeczywistym tylko z czasem informacji. Czas informacji to
przede wszystkim szybkos¢ jej uzyskiwania. Chcgc by¢ uczestnikiem globalizacji,
nalezy si¢ rozwija¢, dotrzymywac kroku, by¢ w stalej tacznosci z czasem, ze $wia-
tem i z samym sobg.

Zagadnienia poruszane w tym artykule dotycza informatyzacji w ujeciu ba-
dawczym, polegajacym na ocenie stopnia zinformatyzowania naszego kraju oraz
stopnia zadowolenia obywateli ze stosowanych narzedzi i rozwigzan teleinforma-
tycznych udostepnionych dla obywateli. Artykul zostal opracowany na podstawie
dwdch raportéw. Pierwszy to Paristwo 2.0 nowy start dla e-administracji (raport
Ministerstwa Administracji i Cyfryzacji, Warszawa kwiecien 2012; opracowany
pod redakcja ministra administracji i cyfryzacji; zespo6t autorski: Agnieszka Bobo-
li, Tomasz Jaruzalski, Malgorzata Olszewska, Renata Palen, Andrzej Regowski,
Anna Siejda; wspolpraca: Stanistaw Dabek, Rafal Pozdzik, Malgorzara Steiner).
Drugi to Raport z badania omnibus na temat satysfakcji z obstugi i dostgpu do in-
formacji publicznej w urzedach (Raport zrealizowany na reprezentowanej przez
fundacje Centrum Badan Opinii Spolecznej probie dorostych Polakéw na zlecenie
Ministerstwa Spraw Wewnetrznych i Administracji w ramach umowy wspoétfinan-
sowanej ze srodkow Unii Europejskiej).

PANSTWO 2.0 NOWY START DLA E-ADMINISTRAC]I

W ostatnich latach polska administracja, zaréwno centralna, jak i samorzado-
wa, przezywa intensywny okres informatyzacji. Jest to przelomowy czas nie tylko
dla samej administracji, ale réwniez wyzwanie dla wszystkich obywateli.

O ile proces cyfryzacji w samej administracji nie budzi, a przynajmniej nie
powinien budzi¢ zadnych emocji, o tyle informatyzacja dla obywateli budzi sporo
kontrowersji. Ot6z zakres wykorzystania dobrodziejstwa cyfryzacji administra-
cji jest wprost proporcjonalny do skali zinformatyzowania calego spoleczenstwa,
szczegolnie tego dorostego. Proces zinformatyzowania spoleczenstwa jest proce-
sem trwajacym od lat i przynoszacym spore korzysci polegajace na ciagtym zwiek-
szaniu liczby ludnosci majacych dostep do Internetu oraz — co najwazniejsze — na
zwigkszaniu liczby ludnosci umiejacej sie postugiwa¢ m.in. Internetem, ktory jest
nieodlacznym elementem cyfryzacji administracji i spoleczenstwa.
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Opracowanie raportu na temat stanu cyfryzacji dla e-administracji miato dwa
cele. Po pierwsze, przedstawia syntetyczng informacje na temat stanu realizacji
projektow dotyczacych informatyzaciji i cyfryzacji wchodzacych w zakres kompe-
tencji nowo utworzonego Ministerstwa Administracji i Cyfryzacji. Ministerstwo
Administracji i Cyfryzacji zostalo utworzone rozporzadzeniem Rady Ministréw
z dnia 21 listopada 2011 r. m.in. w celu skoordynowania proceséw informatyzacyj-
nych panstwa, usprawnienia budowy ustug e-administracji oraz wsparcia budowy
spoteczenstwa informacyjnego. (Dz. U. 2011, Nr 250, poz. 1501). Po drugie, pre-
zentuje kierunki dalszych dziatan w obszarze informatyzacji i cyfryzacji Polski, ze
szczegolnym uwzglednieniem dzialan na rzecz rozwoju i poprawy e-administracji.
Kierunek ten jest rozszerzony o badania opinii spolecznej na temat zadowolenia
obywateli z dziatan podejmowanych na rzecz cyfryzacji administracji. Aktualnie
administracja publiczna w Polsce realizuje kilkaset projektéw informatycznych.
Wirdd nich, realizowanych przez ministerstwa i samorzady, 29 projektow jest
na liscie priorytetowej i uzyskato decyzja Ministerstwa Rozwoju Regionalnego
finansowanie w ramach 7 osi Programu Operacyjnego Innowacyjna Gospodar-
ka. MAC jest dla tych projektéw instytucja posredniczaca, wskutek czego posiada
on kompetencje do ich monitorowania. Pie¢ z tych projektéw realizuje Centrum
Projektéw Informatycznych (CPI) podlegle MAC. Centrum Projektéw Informa-
tycznych jest jednostka budzetowa podlegla Ministrowi Administracji i Cyfry-
zacji. Podstawa funkcjonowania Centrum Projektéw Informatycznych jest statut
nadany zarzadzeniem nr 14 Ministra Administracji i Cyfryzacji z dnia 30 lipca
2013 r. zmieniajacym zarzadzenie w sprawie Centrum Projektéw Informatycz-
nych, wedtug ktérego Centrum realizuje zadania w zakresie informatyzacji i tele-
informatyki powierzone, w drodze decyzji przez Ministra Administracji i Cyfry-
zacji i pozostajace w jego wlasciwosci lub przekazane do realizacji przez podmio-
ty administracji publicznej, po uzyskaniu, w drodze decyzji, akceptacji Ministra
Administracji i Cyfryzacji. (Dz. Urz. Min. Ad. i Cyf. z 2013 r., poz. 25). Pozostale
znajduja si¢ w gestii trzynastu innych ministerstw i urzedéw. W tym miejscu na-
lezy wskazac, iz pomimo sporzadzonego niedawno raportu (kwiecien 2012 r.), na
dzien dzisiejszy czes¢ informacji ulegla modyfikacji. Odnoszac sie w szczegélnosci
do informacji, iz czes¢ projektéw informatycznych realizuje Centrum Projektow
Informatycznych, nalezy wskazad, ze pod koniec 2010 r. powotana zostata nowa
instytucja - Centralny O$rodek Informatyki (COI), ktéra jako instytucja gospo-
darki budzetowej dziala na podstawie ustawy o finansach publicznych oraz Zarza-
dzenia Nr 48 Ministra Spraw Wewnetrznych i Administracji z dnia 26 listopada
2010 r. w sprawie utworzenia i nadania statutu instytucjo gospodarki budzetowej
pod nazwg ,,Centralny Osrodek Informatyki” (Dziennik Urzedowy Ministra Spraw
Wewnetrznych i Administracji z 14 grudnia 2010 poz. 74). Przedmiotem pod-
stawowej dziatalnosci COI jest odplatne wykonywanie na rzecz Ministra Spraw
Wewnetrznych (MSW) ustug pozwalajacych na sprawna realizacje zadan publicz-
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nych w zakresie prowadzenia Centralnej Ewidencji Pojazdéw (CEP) oraz Cen-
tralnej Ewidencji Kierowcéw (CEK), w tym systemu informatycznego Centralnej
Ewidencji Pojazdéw i Kierowcéw (SI CEPiK). System informatyczny obejmuje
centralng baze zawierajaca dane i informacje o pojazdach, ich wlascicielach i po-
siadaczach a takze osobach posiadajacych wymagane uprawnienia do kierowania
pojazdami. Gtéwnym zadaniem Centralnej Ewidencji Pojazdéw i Kierowcow jest
zabezpieczenie interesoéw Panstwa i obywateli w zakresie bezpieczenistwa ruchu
drogowego oraz bezpieczenstwa pojazdow i ich wiascicieli, a w szczegdlnosci po-
prawa bezpieczenstwa cywilno-prawnego obrotu pojazdami oraz ograniczenie
i eliminacja kradziezy pojazdéw, dokumentéw oraz réznego rodzaju oszustw cel-
nych czy ubezpieczeniowych.

COI $wiadczy réwniez ustugi na rzecz MSW i innych podmiotéw publicznych
w zakresie budowy, rozwoju i eksploatacji systemow teleinformatycznych. Jest to
nowa instytucja, ktéra podobnie jak CPI zajmuje si¢ wdrazaniem nowych projek-
tow informatycznych w administracji publicznej oraz na zlecenie innych organéw
i podmiotow.

Raport rozpoczyna si¢ od analizy dotychczas prowadzonych projektéw infor-
matycznych w administracji panstwowej. Przeprowadzona analiza wykazala, ze
nalezy zmieni¢ podejscie do sposobu projektowania, organizowania i prowadze-
nia prac, w szczegolnosci:

1. Planujac informatyzacje, trzeba konsekwentnie stosowaé zasady wiasciwego
zarzadzania;

2. Projekty musza by¢ dzielone na etapy, ktorych realizacje da si¢ precyzyjnie
rozliczy¢;

3. Systemy muszg tez by¢ testowane z uzytkownikami przed wdrozeniem do pel-
nej eksploatacji.

Ministerstwo Administracji i Cyfryzacji, podejmujac zadania zwigzane z cy-
fryzacja administracji, przeprowadzito analize dotychczas prowadzonych projek-
tow informatycznych. W toku analizy sposobu realizacji badanych projektéw zdia-
gnozowano tzw. problemy systemowe, ktérych charakterystyke zaprezentowano
w ponizszych punktach:

1. Brakuje kompleksowego, wielowymiarowego i perspektywicznego podejscia
do zadan cyfryzacyjnych;

2. Brakuje pelnej i zorganizowanej instytucjonalnie koordynacji przygotowywa-
nia na poziomie rzadowym oraz wdrazania projektow informatycznych;

3. W dotychczasowym podejsciu brakuje kompleksowej, przenikajacej wszystkie
projekty, wizji uzytkownika systemu;

4. Dominuje perspektywa techniczno-sprzetowa w przygotowywaniu projektows;
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Brakuje logicznej sekwencyjnos$ci w opracowywaniu i realizacji projektow;
6. Brakuje etapowosci w planowaniu oraz wdrazaniu projektéw w sensie mate-
rialno-finansowym;

7. Efekty osiggane sg przez projekty. Jako$¢ dostarczanych produktow moze by¢
niezadowalajaca, jesli okres zamknigcia i rozliczenia zbyt wielu projektow sku-
muluje sie w konicowej fazie tego okresu budzetowania UE;

8. Rdzne instytucje rozwijaja rownolegle systemy, nie myslac o ich kompatybil-
nosci i wzajemnej komunikacji;

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

10. Brakuje analiz kosztow utrzymania projektow, sieci oraz systemow po wdro-
zeniu;

11. Zbyt staba wspodlpraca w projektach ze wszystkimi interesariuszami;

12. Harmonogramy realizacji oraz budzety wielu projektow nie uwzgledniaja fazy

testowania rozwigzan, wyciagania wnioskow i wprowadzania poprawek do
systemow przed ich przekazaniem do eksploatacji;

13. Cze$¢ decyzji finansowych dotyczacych niektérych dziatan w latach 2007-
2010 nie byta tak przejrzysta, jak by¢ powinna.

Przedstawiona charakterystyka wskazuje na potrzebe zweryfikowania stoso-
wanych zasad i procedur cyfryzacji. Wskazane powyzej problemy daja podstawe
do postawienia tezy, iz nie wszystkie dziatania zmierzajace do cyfryzacji admini-
stracji sg niezbedne, a cze$¢ dzialan cyfryzacyjnych realizowana jest bez uwzgled-
nienia faktycznych potrzeb panstwa i obywateli. Teza ta zwigzana jest bezposred-
nio z punktem 13. Z kolei punkt 8 zawiera niepokojace informacje, ktére moga
$wiadczy¢ o niegospodarnosci panstwa w zwiazku z wydawaniem $rodkéw bu-
dzetowych na budowe i rozwdj systemoéw teleinformatycznych dziatajacych w co
najmniej dwdch instytucjach o bardzo zblizonej charakterystyce i zakresie upraw-
nien. Problem ten wskazywa¢ moze z jednej strony na stabo$¢ sprawowanej wta-
dzy i nadzoru nad funkcjonowaniem instytucji panstwowych, a z drugiej strony
na kierowanie si¢ przez te instytucje swoim, zle pojetym interesem posiadania no-
woczesnych rozwigzan teleinformatycznych wyltacznie na wlasne potrzeby. Takie
podejscie stosowane jest przez wszystkie stuzby i organy powolane do zapewnienia
bezpieczenstwa publicznego i bezpieczenstwa narodowego. Polega to na tym, iz
kazda ze stuzb buduje i utrzymuje obszerne systemy teleinformatyczne, ktore, ze
wzgledu na charakter i niejawnos¢ przetwarzanych informacji, wymagaja stosowa-
nia zaawansowanych zabezpieczen sprzetowych i programowych, egzekwowanych
przez Agencj¢ Bezpieczenstwa Wewnetrznego.

Wszystkie poruszone kwestie zbiegaja sie w jednym miejscu, tworzac potrze-
be przeprowadzenia procesu spdjnego zinformatyzowania panstwa poprzez zbu-
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dowanie systemu informacyjnego. Wedlug raportu po 1990 r. wyrézniono cztery
etapy informatyzacji naszego kraju:

1.

Etap informatyzacji spontanicznej (1990 — 2000) charakteryzujacy sie tym,
ze kazda instytucja budowala rozwigzania w miare swoich potrzeb i z reguly
ograniczonych mozliwosci finansowych;

Etap informatyzacji nastawiony na harmonizacj¢ z wymaganiami Unii Euro-
pejskiej (2000-2004) i bardzo intensywna budowe oraz rozwoj rozwigzan przy
wykorzystaniu finansowania gltéwnie z funduszy pomocy i pod nadzorem in-
stytucji unijnych;

2004-2011/2012 to etap dalszej harmonizacji z wymaganiami i inicjatywami
unijnymi w warunkach cztonkostwa z podejmowanymi dziataniami nastawio-
nymi na rozwdj narzedzi informatycznych w poszczegélnych sektorach oraz
nie do konca udanymi prébami koordynacji caloksztaltu dzialan zwigzanych
z informatyzacja na poziomie panstwa;

Etap informatyzacji calosciowej, ktéry zapewne wykroczy poza 2020 r. i obej-
mie w uporzagdkowany sposob wszystkie istotne dziedziny funkcjonowania
panstwa.

Etap czwarty to wyzwanie dla administracji rzadowej, to przyszlos¢ naszego

panstwa. Odpowiednie przygotowanie potrzeb w obszarze informatyzacji panstwa
moze zagwarantowad, ze informatyzacja panstwa bedzie elementem wsparcia kaz-
dego obywatela w codziennym funkcjonowaniu, w szczegdlnosci we wspoldziala-
niu z organami panstwowymi. Wedtug raportu stworzenie Systemu Informacyjne-
go Panstwa bedzie mozliwe po:

okregleniu architektury logicznej Systemu Informacyjnego Panstwa,

dokonaniu uzgodnien miedzyinstytucjonalnych w skali kraju tak, aby po-
twierdzenie/przyporzadkowanie odpowiedzialnosci za funkcje/ustugi pu-
bliczne bylo jednoznaczne:

uwzglednieniu standardéw i inicjatyw unijnych oraz organizacji miedzynaro-
dowych,

przygotowaniu instrumentéw prawnych o charakterze ogélnym np. dotycza-
cych identyfikacji i autoryzacji uzytkownikow czy regulujacych zasady inte-
roperacyjnoséci blokéw funkcjonalnych w ramach Systemu Informacyjnego
Panstwa, jak i tych stuzacych wdrozeniu konkretnych rozwigzan dziedzino-
wych, np. w systemie ochrony zdrowia, podatkach, edukaciji itp.,

zidentyfikowaniu nowych projektéw w obszarach, gdzie wymagana jest wy-
soka sprawnos¢ dzialania administracji, a obszary te nie zostaty dotychczas
objete informatyzacja,

zbudowaniu i utrwaleniu kompetencji w zakresie informatyzacji w instytu-
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cjach publicznych,

e zidentyfikowaniu luk w podstawowej infrastrukturze technicznej, przede
wszystkim sieciowej i wyréwnaniem zapoznien, w celu umozliwienia §wiad-
czenia e-ustug na obszarze calego kraju,

e przygotowaniu wlascicieli obszaréw biznesowych do przyjecia odpowiedzial-
nosci za informatyzacje i zbudowanie przeswiadczenia, ze celem informatyza-
cji jest zaspokojenie na odpowiednim jakos$ciowo poziomie potrzeb klientéw
(obywateli, przedsiebiorcéw, innych instytucji publicznych), a nie posiadanie
nowoczesnego systemu informatycznego.

Raport Ministerstwa Administracji i Cyfryzacji konczy sie konkluzjami. Jedna

z nich jest teza o zasadnos$ci powotania nowego ministerstwa majacego wiodace

zadania w ramach cyfryzacji panstwa. Zadaniem tym jest przyblizenie administra-

cji do obywatela poprzez wdrozenie nowoczesnych ustug i narzedzi informatycz-
nych. Kolejnym wnioskiem jest zapewnienie sprawnego wykorzystania $rodkow
unijnych przeznaczonych na najwieksze projekty informatyczne w administracji.

Ostateczng konkluzja jest okreslenie, iz raport jest poczatkiem drogi. Okresle-
nie zawiera szersze przestanie — cyfryzacja administracji to poczatek drogi pan-
stwa do obywatela.

RAPORT Z BADANIA OMNIBUS NA TEMAT SATYSFAKCJI Z OBSEUGI I DOSTEPU
DO INFORMAC]I PUBLICZNE] W URZEDACH

Raport odpowiada na szereg pytan postawionych obywatelom celem uzy-
skania opinii na temat satysfakcji z obstugi i dostepu do informacji publiczne;j
w urzedach. Raport stanowi nieocenione zrédto wiedzy dla administracji rzado-
wej, w szczegolnosci ze wzgledu na zawarte w nim odpowiedzi. Odpowiedzi an-
kietowanych to glos spoleczenstwa, glos potrzeb, to jasny i czytelny przekaz dla
rzadzacych, czego oczekuje opinia spoteczna. Badanie przeprowadzono w dniach
od 30 listopada do 8 grudnia 2010 r. na liczacej 981 0s6b reprezentatywnej pro-
bie losowej dorostych mieszkancow Polski. Proba zostala wylosowana z systemu
PESEL. Wywiady zrealizowano metodg bezposredniego wywiadu ankieterskiego
przy zastosowaniu CAPI (Computer Assisted Personal Interviewing). Wyniki ba-
dania zostaly zestawione z wynikami badan zrealizowanych przez CBOS na zlece-
nie MSWiA w terminach 29 listopada - 6 grudnia 2006 r. i 28 listopada - 5 grudnia
2007 r.

Zaprezentowany powyzej raport Ministerstwa Administracji i Cyfryzacji
wskazuje na szereg obszaréw w ramach cyfryzacji panstwa wymagajacych popra-
wy lub drobnej modyfikacji. Sa réwniez nowe obszary, ktoére beda wymagaty utwo-
rzenia zalozen oraz zaprojektowania sposobu i zakresu cyfryzowania. Zestawienie
ze sobg obu raportéw moze stanowic istotne wsparcie dla podejmowanych strate-
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gicznych dziatann w ramach cyfryzacji.

Podejmowanie i realizowanie tak ogromnego zadania, jakim jest cyfryzowanie
panstwa, wymaga wybrania drogi opartej na konsekwencji w dziataniu panstwa,
ale uwzgledniajacej réwniez glosy opinii publicznej, glosy obywateli, ktorzy sa
najwazniejszym ogniwem, a zarazem uczestnikiem procesu cyfryzacji. Cyfryzacja
zostanie oceniona w sposob obiektywny przez spoleczenstwo, przez pojedynczego
czlowieka. Ocena bedzie dotyczyla prostych spraw, ktére zostaly sformutowane
w postaci nastepujacych pytan:

e Czy cyfryzacja pomaga obywatelowi w codziennym zyciu?

e Czy cyfryzacja jest dostepna dla kazdego obywatela?

e Czy poziom cyfryzacji panstwa jest wystarczajacy?

e Czy dostep do narzedzi elektronicznych zapewnia sprawna realizacje potrzeb?
e Czy wdrozone narzedzia informatyczne sg przyjazne dla obywatela?

e Czy istniejg alternatywne mozliwosci zalatwiania spraw urzedowych dla oby-
wateli niemajacych dostepu do Internetu?

e Jak odnalez¢ si¢ w przypadku braku podstawowej wiedzy informatyczne;j?

e Czy przewidziano darmowe kursy dla obywateli organizowane np. przez
os$rodki gminne lub uniwersytety trzeciego wieku?
e Czy cyfryzacja nie utrudnia obywatelowi realizacji typowych czynnosci urze-
dowych/administracyjnych?
e Czy w zwiazku z cyfryzacja obywatel nie bedzie ponosil dodatkowych kosz-
tow?
Mozna postawic jeszcze wiele pytan, ktorych odpowiedzi beda rownie wazne
w ocenie procesu cyfryzacji pod katem przyjaznosci i praktycznosci dla obywatela.
Czes¢ poruszanych kwestii w powyzszych pytaniach znalazta swoje odzwierciedle-
nie w pytaniach zawartych w omawianym raporcie, a ktére czg§ciowo postaram sie
zaprezentowac ponizej.

Pytanie dotyczace ogélnie urzedéw w latach 2006, 2007 i 2010: Czy, ogdlnie
rzecz biorac, zgadza sie Pan(i) z nastepujacymi stwierdzeniami. Czy tez nie zgadza
sie? Dla nastepujacych kategorii:

1. Urzedy dzialajg sprawnie i realizujg swoje zadania szybko i terminowo;

2. Urzedy sa nakierowane na rozwigzywanie problemdéw obywateli i sprawng ob-
stuge klientow;

3. Klienci urzedéw na ogot znaja swoje prawa;
Klienci urzedéw na ogét wiedzg, wedlug jakich zasad s podejmowane decyzje
w ich sprawach;

5. Struktura urzedéw oraz system informacji na ogét pozwalajg na sprawne po-
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ruszanie si¢ w urzedach.

Analiza wskazuje, iz odpowiedzi Raczej si¢ zgadzam wybierano czesciej
w 2010 r. niz w latach poprzednich (24% - 50%), co jasno wskazuje na poprawe
funkcjonowania urzedéw. Odpowiedzi Raczej si¢ nie zgadzam wybierano w dos¢
zblizonych warto$ciach dla badanych okreséw i ksztaltowany si¢ one na poziomie
32% - 43%.

Na uwage zastuguje réwniez poréwnanie odpowiedzi Zdecydowanie sig¢ zga-
dzam z odpowiedziami Zdecydowanie si¢ nie zgadzam. Poréwnanie to wskazuje, iz
pozytywnie prace urzedéw ocenia kilka procent spoteczenstwa (1,8% - 8,2%), na-
tomiast negatywna ocena pracy urzedow zostala wystawiona przez spoleczenstwo
na poziomie rzedu kilkunastu procent.

Pytanie dotyczace urzedéw skarbowych: Czy, ogdlnie rzecz biorac, zgadza sie
Pan(i) z nastepujacymi stwierdzeniami, dotyczacymi urzedéw skarbowych czy tez
nie zgadza si¢? Dla nastgpujacych kategorii:

1. Urzedy skarbowe dzialaja sprawnie i realizuja swoje zadania szybko i termi-

NOWO;

2. Urzedy skarbowe sa nakierowane na rozwigzywanie probleméw obywateli
i sprawng obstuge klientow;
3. Klienci urzedéw skarbowych na ogét znajg swoje prawa;

4. Klienci urzedéw skarbowych na ogét wiedzg, wedtug jakich zasad s3 podej-
mowane decyzje w ich sprawach;

5. Struktura urzedow skarbowych oraz system informacji na ogét pozwalaja na
sprawne poruszanie si¢ w nich.

Wyniki badan dla tych kryteriow byty realizowane dla 2010 r. w poréwnaniu
do 2007 r. Analiza uzyskanych odpowiedzi wskazuje, klienci urzedéw skarbowych
znaja swoje prawa, ale w bardzo ograniczonym zakresie. Dotyczy to obydwu okre-
su badan. Odpowiedz Raczej si¢ zgadzam, wybralo ok. 34% respondentéw. Swiad-
czy to o braku dostatecznych dziatan edukacyjnych. Potwierdzeniem tej tezy jest
zblizony poziom wyboru odpowiedzi Raczej si¢ nie zgadzam.

Drugim problemem dotyczacym pracy urzeddéw skarbowych jest brak dosta-
tecznej wiedzy klientéw urzedéw skarbowych, wedlug jakich zasad sa podejmo-
wane decyzje w ich sprawach. W tym przypadku wyniki badan sg bardzo zblizone
do poprzednich.

Kolejne pytanie dotyczylo oceny urzednikéw: Jak by Pan(i) ocenilt(a) prace
wigkszosci urzednikéw w Polsce? Czy urzednicy na ogot:

1. Sanakierowani raczej na rozwigzywanie spraw klientow niz na wlasng wygode

W pracy?

2. Pracujg rzetelnie, dokladnie i sumiennie wykonuja swoje obowigzki?
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Sa przekupni - wreczenie prezentu lub tapowki przy$piesza zatatwienie spraw?
Znaja si¢ na swojej pracy, sa kompetentni?

Zalatwiaja sprawy przede wszystkim wtedy, gdy ma si¢ znajomosci i protekcje?
Sa zyczliwi dla interesantow?

Pracujg z zaangazowaniem, po$wigcaja duzo uwagi interesantom?

® N U »

Przewlekaja zalatwianie spraw, celowo je opdzniajg?

Ta cze$¢ badania wywoluje zawsze kontrowersje, poniewaz od lat utarto sie, ze
urzednicy sg panami naszych spraw. Poglad ten ma swoj poczatek po zakonczeniu
II Wojny Swiatowej w okresie komunizmu, umacniajac si¢ przez lata. Dzisiaj ten
problem jeszcze wystepuje, ale nie jest juz tak powszechny, jak kiedys. Powodem
zmian jest m.in. zwiekszenie swiadomosci spoleczenstwa na temat uprawnien
i obowigzkow urzednikéw oraz wprowadzenie istotnych zmian w obszarze funk-
cjonowania administracji panstwowej i samorzadowe;j.

Na pytanie, czy urzednicy sa nakierowani na rozwigzywanie spraw klientow,
respondenci podzielili si¢ proporcjonalnie, wybierajac Raczej tak i Raczej nie
w zblizonych warto$ciach. Wskaza¢ nalezy, ze w 2010 r. wystapita przewaga od-
powiedzi Raczej tak. W podobny sposéb wypadly odpowiedzi na pytanie doty-
czace rzetelnosci i sumiennosci pracy urzednikow. Pozostale pytania s3 w swoich
odpowiedziach bardzo zblizone do poprzednich. Najlepiej natomiast respondenci
ocenili zyczliwo$¢ urzednikéw, co wydaje sie by¢ zastuga rozwoju spolecznego,
podnoszeniem kwalifikacji i wyksztalcenia oraz poszanowania swojej pracy.

Omawiany raport zawiera bardzo duzo szczegétowych wynikéw, ktérych ana-
liza daje ciekawy material badawczy, w szczegolnosci dla podejmowania przez
rzad decyzji dotyczacych podnoszenia poziomu obstugi klienta w urzedach admi-
nistracji centralnej i samorzadowe;.

Niemniej jednak wstepna analiza raportu pozwala na sformulowanie kilku
wnioskow:

1. Poziom obsltugi obywatela przez urzednika wymaga cigglego doskonalenia;
2. Podnoszenie kwalifikacji urzednikéw jest nadal sprawg priorytetowa;

3. Obywatele czesto nie wiedzg jak zatatwi¢ dang sprawe, a urzednicy nie zawsze
sg dla nich odpowiednim wsparciem;

4. Podejscie urzednika do obywatela ewaluuje w dobrym kierunku, ale nadal wy-
maga poprawy;
Polityka informacyjna urzedéw nie jest w pelni wystarczajaca;

Stan wyksztalcenia obywateli jest odwrotnie proporcjonalny do probleméw
ze zrozumieniem podstawowych dzialan w procesie zalatwiania spraw urze-
dowych;
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7. Nadal panuje przekonanie, Ze sprawne zalatwienie sprawy w urzedzie uzalez-
nione jest od posiadanych znajomosci;

8. Pomimo podejmowanych przez rzad réznorodnych inicjatyw, majacych po-
prawic prace urzedéw, 1/3 spoleczenstwa nie wierzy, ze ona nastgpi. Tyle samo
ma nadziej¢ na poprawe;

9. Wyzsza swiadomo$¢ petenta przyczynia sie do poprawy jakosci ustug realizo-
wanych przez urzednikow;

10. Wprowadzanie nowoczesnych narzedzi informatycznych przyczynia sie do
poprawy funkcjonowania urzeddw oraz skrocenia czasu zalatwiania spraw;

11. Skuteczna walka z korupcja przyczyni si¢ do usprawnienia pracy urzeddéw,
w szczegdlnosci podczas wydawania réznego rodzaju decyzji administracyj-
nych, koncesji i pozwolen;

12. Niskie zarobki urzednikow stanowia zagrozenie dla jasnosci i przejrzystosci
podejmowanych decyzji;

13. Nepotyzm moze stanowi¢ zagrozenie dla oceny oraz jakosci §wiadczonych
ustug przez urzednikow;

14. Urzedy skarbowe s urzedami, w stosunku do ktérych petenci maja najwiecej
uwag;

15. Urzednik to nie tylko pracownik realizujacy swoje zadania zgodnie z zakre-
sem zadan, ale to réwniez osoba nastawiona na pomoc, zaangazowana w reali-
zacje sprawy. To osoba przyjazna i kulturalna w stosunku do petenta.

Ostatni wniosek nalezy potraktowa¢ bardzo powaznie, poniewaz w wielu
przypadkach jest wazniejszy od samego zalatwienia sprawy. Wiele oséb ma tzw.
wewnetrzng blokade w komunikacji z otoczeniem, a juz ,w starciu” z urzednikiem
jest z gory na przegranej pozycji. Osoba taka oczekuje ponadprzecigtnej pomocy
i cierpliwosci, poniewaz bardzo cz¢sto ma problemy z samym wyartykulowaniem
swojej sprawy, ktora chce zatatwi¢. Osoba ta oczekuje pomocy polegajacej m.in. na
poswigceniu jej wiecej czasu, doktadnym wytlumaczeniu sprawy i czynnosci, ktd-
re ma wykonac oraz szczerym usmiechu. Urzednik posiadajacy takie cechy bedzie
z pewnoscig najlepszym przyjacielem petenta, bedzie niewatpliwie profesjonalista
i wzorem godnym nasladowania przez pozostalych urzednikéw.

PODSUMOWANIE RAPORTOW

Cyfryzacja administracji jest niewatpliwie najwazniejszym zadaniem, jaki stoi
obecnie przed naszym rzagdem. Cyfryzacja to nie tylko zautomatyzowanie proce-
séw obstugi wykonywanych czynnosci, ale to rozwoj panstwa i obywateli w cza-
sach globalizacji.

Cyfryzacja nie moze by¢ realizowana w oderwaniu od ludzi - urzednikow.
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Musimy pamieta¢, Ze cyfryzacja nie zastapi czlowieka. Cyfryzacja jest narzedziem
samym w sobie i stanowi uzupetnienie procesu funkcjonowania panstwa, procesu
wspOlpracy panstwa ze spoteczenstwem.

Kompleksowe podejscie do informatyzacji nie oznacza, ze wszystko, co jest
mozliwe do zinformatyzowania, zostanie poddane temu procesowi. Dzialanie ta-
kie nie jest mozliwe do zrealizowania. Musimy mysle¢ o logicznej informatyzacji
w powiazaniu z potrzebami, mozliwosciami oraz kosztami budowy, wdrozenia
i utrzymania systeméw informatycznych. Korzysci nalezy przy tym rozpatrywac
nie tylko w kategoriach oszczednosci finansowych, jakie uzyska panstwo, chociaz
nie sposob ich poming¢, ale przede wszystkim zaoszczedzonego czasu i wysitku
przedsiebiorcéw i obywateli. Calosciowe podejscie do informatyzacji powinno
polega¢ na uczestnictwie wszystkich instytucji publicznych, ktorych to dotyczy,
w budowaniu, utrzymaniu i rozwoju Systemu Informacyjnego Panstwa ze $wia-
domoscig wlasnej roli i poczuciem odpowiedzialnosci za obstugiwana funkcjonal-
nos$¢. Sformulowania te zawarte w raporcie Ministerstwa Administracji i Cyfryza-
cji s podstawg zalozen i celow informatyzowania panstwa.

PLUSY CYFRYZACJI PANSTWA:
1. Usprawnienie zadan administracji panstwowej;

2. Ulatwienie realizacji typowych spraw administracyjnych wykonywanych
przez obywateli;

Latwos¢ dostepu do informacji;
Mozliwo$¢ zatatwiania spraw na odlegtos¢;

Skrécenie czasu zalatwiania niektdrych spraw;

3
4
5
6. Gwarancja najlepszych relacji nakltadéw do korzysci;
7. Zmniejszenie liczby dokumentéw papierowych poprzez format elektroniczny;
8. Centralizacja administracji elektronicznej;

9. Ujednolicanie systemdw teleinformatycznych;

10. Zwiekszona ochrona danych oraz kontrola;

11. Usprawnienie wymiany informacji pomiedzy systemami/galeziami gospodarki;
12. Realizacja wymogow unijnych - otwarcie na $wiat;

13. Oszczegdnosci finansowe panstwa po wdrozeniu profesjonalnych narzedzi;

14. Czynny udzial w globalizacji;

15. Podniesienie poziomu bezpieczenstwa panstwa.
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WADY/ZAGROZENIA CYFRYZACJI PANSTWA:

SN

10.
11.
12.
13.

14.

15.

Zagrozenie bezpieczenstwa przetwarzanych danych;
Niebezpieczenstwo przejecia kontroli nad panstwems.
Niebezpieczenstwo inwigilacji obywateli;
Ograniczenie swobdd obywatelskich;

Ograniczenie dostgpu do narzedzi z uwagi na ograniczony dostep do Inter-
netu;

Ograniczony dostep do narzedzi z uwagi na brak podstawowej wiedzy z za-
kresu postugiwania si¢ komputerem i Internetem przez cz¢$¢ spoleczenstwa;

Zagrozenie paralizem strategicznych galezi funkcjonowania panstwa w przy-
padku awarii lub przejecia kontroli nad systemami informatycznymi;

Wysokie koszty budowy, wdrozenia oraz eksploatacji systemow;

Wysokie koszty utrzymania bezpieczenstwa systemow;

Wysokie koszty utrzymania centréw zapasowych/kopii zapasowych systemow;
Mozliwo$¢ wystepowania przestepstw korupcyjnych;

Uzaleznienie spoteczenstwa wylacznie od systemoéw teleinformatycznych;

Uzaleznienie od potentatow zagranicznych w zakresie sprzetu oraz rozwigzan
programowych budowanych systeméw teleinformatycznych;

Ograniczenia w obowigzujacym systemie prawa - potrzeba dostosowania
przepiséw — zagrozenia mozliwo$ci wplywania na zapisy ustaw lub innych ak-
tow prawnych;

Brak odpowiedniej kadry w administracji panstwowej do realizacji procesu
cyfryzacji, w szczegolnosci w obszarze opracowywania zalozen, projektowa-
nia, budowy, wdrazania oraz utrzymania nowych systemow teleinformatycz-
nych.

Liczba zalet i wad cyfryzacji panstwa moze by¢ jeszcze bardzo szeroko rozbu-

dowywana, ale nie to jest celem artykulu. Istota cyfryzacji jest m.in. ulepszanie,
budowanie, udostepnianie oraz kontrolowanie narzedzi w relacji obywatel — pan-
stwo. Nalezy pamieta¢, ze cyfryzacja nie zastapi cztowieka, ze cyfryzacja bedzie tak
dobra, jak ludzie, ktorzy ja przygotuja i zbuduja. Btedy popelnianie podczas cyfry-
zacji mogg spowodowa¢ ogromne straty w funkcjonowaniu gospodarki panstwa,
moga spowodowac¢ ogromne zagrozenie dla bezpieczenstwa panstwa oraz spara-
lizowa¢ spoleczenstwo. Niebezpieczenstwem jest rowniez fakt, ze skutki blednej
cyfryzacji beda mie¢ swoje konsekwencje w przysztosci, a ich skala moze nigdy nie
zosta¢ w pelni oszacowana.
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