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1. lIstota i cechy e-administracji

2. Przestanki/uzasadnienie wdrazania e-ustug w sektorze publicznym
3. Podmioty e-administracji

4. Cele uruchamiania e-ustug w sektorze publicznym

9. Poziomy dojrzatosci e-ustug w sektorze publicznym

6. Korzysci

/. Wady/bariery

8. Zasady budowy e-ustug w sektorze publicznym

9. Przyktady e-ustug w sektorze publicznym



DEFINICJE E-ADMINISTRACII

1.  Korzystanie z technologii informacyjno komunikacyjnych, a w szczegolnosci Internetu, jako narzedzia do
osiggania wiekszej sprawnosci agend rzgdowych (OECD)

2. Wykorzystanie technologii informacyjno-komunikacyjnych w administracji publicznej pofgczonej ze zmianami
organizacyjnymi oraz nowymi umiejetnosciami w celu poprawy ustug publicznych i proceséw demokratycznych
oraz wzmochienia wsparcia dla polityki publicznej (Komisja Europejska)

3. Elektroniczna administracja oznacza uzycie przez administracje aplikaciji internetowych opartych o technologie
sieciowe, potgczonych z procesami ktére wdrazajg te technologie w celu usprawnienia dostepu do informaciji
ogofowi, przedsiebiorstwom i innym agendom administracji lub wprowadzc¢ ulepszenia do dziatalnosci
administracji w zakresie skutecznosci, wydajnosci, jakosci ustug (Rzad Federalny USA)

4. Zestaw przedsiewzieC organizacyjnych itechnicznych majgcych na celu wspomaganie realizacji zadan
administracji publicznej za pomocg narzedz i srodkoéw informatycznych (R. Tadeusiewicz)

Zrodto: S. Wilk, E-administracja w spoteczenstwie informacyjnym. Model a rzeczywisto$¢...Wyd. UR, 2014



DEFINICJE E-ADMINISTRACII (2)

Definicjg mniej opisowg, a bardziej na potrzeby procesu wdrazania i realizac;ji
przedsiewzieC e-gov jest Rozporzgdzenie Rady (WE) nr 1777/2005
okreslajgcg e-ustugi publiczne:

a) Swiadczone za pomoca Internetu lub innych sieci elektronicznych

b) Ktoérych swiadczenie jest zautomatyzowane zas udziat czynnosci
wykonywanych przez cztowieka niewielki

c) lIch wykonywanie bez wykorzystywania ICT jest niemozliwe



CECHY E-UStUG SWIADCZONYCH PUBLICZNIE

Konsekwencje tak ukierunkowanej istoty i zakresu e-administraciji:

a)

b)

Brak koniecznosci przebywania obu stron relacji w tym samym miejscui w tym samym
czasie (zdalnosc¢ i asynchronicznosc)

E-ustugi publiczne majg charakter masowy (stargetowane sg na zaspokojenie potrzeb
okreslonej grupy odbiorcéw) - osoba fizyczna, przedsiebiorca, inna jednostka
administracji

E-ustugi publiczne sg swiadczone co do zasady w publicznych sieciach takich jak Internet
(wyjatek systemy wewnetrzne administracji)

E-ustuga zapewnia odbiorcy mozliwie duza indywidualnos¢, odpowiedz na nurtujgce go
pytania czy zatatwienie jego konkretnej sprawy > personalizacja na masowag skale,
koniecznosc¢ zaciggania danych o ustugobiorcy z innych rejestrow

Kanaty komunikacji obejmujg Internet, ale tez aplikacje mobilne, technologie
telekomunikacyjne (VolP, SMS), inne protokoty wymiany danych (EDI)



PODMIOTY E-UStUG SWIADCZONYCH PUBLICZNIE

1. Typowe podmioty (ustugodawcy ustugobiorcy) e-administraciji:
a) Osoby fizyczne
b) Przedsiebiorcy
c) Instytucje administracji (na tym samym/na roéznych szczeblach)

1. Relacje:
a) G2C + C2G
b) G2B + B2G
c) G2G (Gy2Gx Gx2Gy)



Zakres projektu:
proponowane ustugi (2)

Elektroniczny doreczyciel G2G, * Rozwiazanie dla podmiotéw, ktore chea
dokumentdéw — bezpieczny podpis  G2C, w sposob szybki i za potwierdzeniem
/ profil zaufany B2B? przekazywac e-mailowo dokumenty

elektroniczne (dowolne formaty plikow)

?
BCl IS Integracja z ePUAP
Punkt kontaktowy administracji G2C + Odmiejscowiony i zintegrowany punkt
publicznej kontaktowy dla obywateli.
* Projekt ogdlnokrajowy wielkiej skali (dla
catej administracji nie tylko JST)
Interaktywny konsultant prawny G2G, * Uzyskanie przez pracownikow
G2C administracji i obywateli porady prawnej
z wykorzystaniem telefonu i rozwigzan
elektronicznych (e-mail, czat).
Fora dyskusyjne dla urzedéw G2G, * Proste forum dyskusyjne, ktére pozwala
G2C na wewnetrzng dyskusje pracownikow Q

urzedu (forum zamkniete),

*  Medium umozliwiajgce dyskusje
pracownikéw urzedu z obywatelami —
integracja z HelpDesk

29

Zrédio: A. Boboli, Dziatania Rzadu dla informatyzacji JST, MAIC 2013



KLUCZOWE OBSZARY PRZEDMIOTOWE E-USLUG PUBL.

1. Sprawy obywatelskie (urzedowe)

Zabezpieczenie spoteczne (ubezpieczenia i Swiadczenia)
Rozliczanie podatkow i obstuga celna

Ochrona zdrowia

Rynek pracy

Wymiar sprawiedliwosci i sgdownictwo

Prowadzenie dziatalnosci gospodarczej

B O R W N

Udostepnianie zasobow informacyjnych / danych z réznych rejestrow
publicznych
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CELE/KORZY$CI WDRAZANIA E-UStUG PUBLICZNYCH

1. Poprawa wydajnosci swiadczenia ustug publicznych

Wygoda dla odbiorcy (czas, miejsce, komfort domowy, brak kolejek,
kopiowanie)

Standaryzacja ustug (wszedzie tak samo, odseparowanie od nastroju
urzednika)

Podpowiedzi w czasie rzeczywistym (predefiniowane uzupetnianie
danych z innych rejestrow/podpowiedzi)

Integracja baz danych/rejestrow (brak btedow, brak zaswiadczen, brak
,nterfejsu biatkowego”, wszechogarniajgca wymiana danych)

Efektywnosc¢ kosztowa dla administracji (PIT w formie papierowej vs e-
PIT)



CELE /KORZY$CI WDRAZANIA E-UStUG PUBLICZNYCH (2)

2. Zarzadzanie procesowe i perspektywa ustugowa

a) Proces swiadczenia danej ustugi w centrum zainteresowania (przetamanie
perspektywy projektu IT oraz silosdw organizacyjnych)

b) Zdefiniowanie wtasciciela procesu

c) Efektywnosc catego procesu a nie subprocesow

3. Zwiekszenie partycypacji/zaangazowania obywatela w kwestie
zarzadzania panstwem (e-konsultacje, e-wybory)

4. Neutralnosc technologiczna i przeciwdziatanie wykluczeniu cyfrowemu
(akceptacja roznych systemow operacyjnych, obstuga osob
niepetnosprawnych, szkolenia, zasady uniwersalnego projektowania)

5. Budowa spoteczenstwa informacyjnego (nadgzanie za obywatelami i
przedsiebiorstwami, podnoszenie kompetencji cyfrowych)



BARIERY /WADY WDRAZANIA E-UStUG PUBLICZNYCH

1. Bariery Swiadomosciowe (brak przyzwyczajen, przyzwyczajenie do dokumentu papierowego |
pieczatki, obawa o przekazanie waznych danych drogg elektroniczng)

2. Bariery edukacyjne (niewystarczajgce kompetencje cyfrowe, koniecznosc ciggtej nauki)

3. Bariery kultury organizacyjnej (opor przed zmianami, brak nawykéw/pozytywnych doswiadczen,
petna przejrzystos¢ — wiadomo kto jest odpowiedzialny, koniecznos$¢ funkcjonowania non-stop)

4. Niedostosowanie organizacji, metod pracy i procedur administracji do srodowiska wirtualnego

5. Bariery kapitatowe (relatywnie duze naktady na zaprojektowanie, przetestowanie i uruchomienie e-
ustug publicznych + koszty utrzymania i zapewnienie bezpieczenstwa i integralnosci danych)

6. Bariery prawne (kwestie interpretacji (nadinterpretacji?) przepisow, co nie zabronione — to
dozwolone)

/. Phising, DDoS, usterkii awarie, przestarzaty sprzet i oprogramowanie...

8. Dane osobowe a otwarte rejestry (np. PESEL w eKsiedze Wieczystej)



POZIOMY DOJRZALOSCI E-UStUG PUBLICZNYCH

Petna dostepnosc¢online

IV. TRANSAKCJA

lll. INTERAKCJA

DWUKIERUNKOWA

Il. INTERAKCJA

JEDNOKIERUNKOWA

I. INFORMACIJA

Brak petnej dostepnoscionline



POZIOMY DOJRZALOSCI E-USLUG PUBLICZNYCH (2)

POZIOM
DOJRZALOSCI

1. INFORMACIJA

2. JEDNOSTRONNA
INTERAKCJA

3. DWUSTRONNA
iINTERAKCJA

4. TRANSAKCIJA

5.
PERSONALIZACJA

Dostepnosé w Internecie informacji na tematy urzedowe (np. jak zatatwié okreslong sprawe).
Nie muszq by¢ dostepne formularze do pobrania.

Na stronie urzedu istnieje mozliwos$¢ pobrania formularzy, jednak bez dalszego
procedowania elektronicznego.
Sama ustuga jest de facto realizowana tradycyijnie.

Umozliwia wszczecie sprawy drogq elektronicznq (ztozenie wnioski wraz z zatqcznikami)
Daje mozliwosé uwierzytelnienia ustugobiorcy w systemie informatycznym

Catosc ustugi realizowana jest w postaci elektronicznej (dostarczenie wnioskéw, zatgcznikéw w
postaci zdigitalizowanej)

Brak czynnosci do wykonania w postaci papierowej

Istnieje mozliwos¢ dokonania ptatnosci online

Formularze wnioskéw sq wstepnie wypetione danymi pozyskanymi z innych rejestréow
publicznych



ZASADY BUDOWY E-ADMINISTRACII

1. Diagnoza potrzeb odbiorcow ustugi (ich zakresu, spojnosc¢ z e-przestrzenia, korzysci)

2. Wygoda, intuicyjnos¢ korzystania dla uzytkownikéw (w korelacji z potrzebami)

3. Wykorzystanie zasad uniwersalnego projektowania (WWCAG)

4. Potraktowanie ustugijako catosciowego procesu, w ktorym odbiorca jest na biezgco
informowany o postepie zatatwiania

5. Pozyskiwanie od odbiorcow tylko niezbednych danych

6. Ponowne wykorzystanie danych (re-use i open data)

/. Bezpieczenstwo i niezawodnos¢ systemow informatycznych (srodki techniczne,
organizacyjne i informatyczne)

8. Wykorzystanie dostepnych standardow, rozwigzan — nie wprowadzanie kolejnych



ZASADY UNIWERSALNEGO PROJEKTOWANIA WCAG

1. Postrzegalnosc¢
1. Do kazdej tresci nietekstowej nalezy dostarczyc alternatywny tekst
2. Kontrastowe litery

3. Woyswietlanie tak samo niezaleznie od urzgdzenia (smartfon)

2. Funkcjonalnosc
1. Dac wystarczajacy czas na reakcje

2. Nawigacja czytelna + takze z klawiatury

3. Zrozumiatosc
1.  Komunikatywny tekst i ilustracje

2. Przewidywalnosc¢ dziatania systemu

4. Kompatybilnos¢z oprogramowaniem (wstecz i w przdd)



ETAPY WDRAZANIA E-ADMINISTRACJI

—

B o o1 R W N
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Upowszechnienie korzysci z wdrozenia zasad otwartych rejestrow, e-administracji
Promowanie koncepcji spoteczenstwa informacyjnego

Okreslenie celow poszczegdlinych e-ustug publicznych

Opracowanie planéw wdrozenia poszczegolnych e-ustug publicznych

Pozyskanie finansowania (srodki resortowe vs fundusze unijne)

Badania wsrod grupy docelowej pod wzgledem zakresu i poziomu dojrzatosci — specyfikacja wdrozeniowa
Projekt reengeneeringu ustug publicznych i procesow swiadczenia ustug

Inwentaryzacja i audyt posiadanych zasobow materialnych i niematerialnych (sr. tr. | wnip)
Rozwodj/konsolidacja centréw danych

Wdrozenie interoperacyjnosci pomiedzy systemami informatycznymi administraciji
Zapewnienie/podniesienie poziomu cyberbezpieczenstwa

Zaprojektowanie architektury systemu, oprogramowanie, testy alfa i beta, uruchomienie

Funkcjonowanie i ... zbieranie feedbacku (upgrade systemu)



DZIEKUJE ZA UWAGE!




