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1. Wstep

W ostatnich latach mozna zauwazy¢ istotng zmiane w funkcjonowaniu i or-
ganizacji podmiotéw administracji samorzadowej. Powodem tych zmian jest
m.in. wdrazanie nowych technologii informatycznych i ,interaktywnej admini-
stracji”. Administracja samorzadowa jest niejako zmuszona do wprowadzania
nowych metod i narzedzi wspomagajacych zarzadzanie informacja (trescig)
wymieniang pomiedzy urzedem a obywatelami, instytucjami i podmiotami go-
spodarczymi. Wynika to z uregulowan prawnych, potrzeby usprawnienia pracy
urzedu, lepszej obstugi interesantéw, podniesienia efektywno$ci i przejrzystosci
dziatan publicznych, konkurencyjno$ci w przycigganiu inwestoréw itp. Ponadto
zdolno$¢ administracji samorzadowej do realizacji zadan publicznych droga
elektronicznag jest waznym czynnikiem jej oceny.

Celem artykutu jest zaprezentowanie korzystania z narzedzi informatycznych
i e-ustug w administracji samorzadowej. Skupiono si¢ gléwnie na przedstawieniu
fragmentéw badan empirycznych! przeprowadzonych w urzedach administracji
samorzadowej wojewddztwa Slagskiego. Przytoczone w artykule wyniki badan
dotycza wykorzystywania przez kadre kierowniczg w swojej pracy narzedzi/sys-
temoéw informatycznych wspomagajacych wykonywanie zadan/obowigzkéw

I Prezentowane w artykule wyniki pochodzg z badan przeprowadzonych w okresie od
lipca do wrzes$nia 2011 r. wsréd kierownikéw/naczelnikéw wydziatéw/referatéw w ramach
przygotowania pracy doktorskiej: Jakos¢ informacji i umiejetnosci decyzyjne kadry kierow-
niczej urzedow administracji samorzqgdowej wojewddztwa slgskiego.
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i podejmowanie decyzji. Dodatkowo w artykule wskazano na pojawiajgce sie
przyczyny op6znien podczas przetwarzania informacji, ktérej posiadanie jest
niezbedne do podejmowania przez kierownikéw decyzji.

2. E-ustugi w Polsce

Rozwdj Internetu i powszechnos$é nowoczesnych technologii i komunikacji
umozliwily rozwdj interaktywnej administracji publicznej (e-Government)?.
Jej rozwigzania umozliwiajg powszechne udostepnianie obywatelom i firmom
ustug administracji rzadowej i samorzadowej poprzez nowoczesne media te-
lekomunikacyjne3, wspomagajg tym samym prace urzednikéw, ktorzy dzieki
aktualnej, rzetelnej, dostepnej informacji szybciej podejmuja decyzje dotyczace
spraw obywateli. Jak te ustugi rozwijaja si¢ w Polsce?

W Polsce ustugi e-Government majg tendencje wzrostowg (choé niektére
raporty pokazuja tendencje wrecz malejaca?), jednak jest to wzrost bardzo
powolny i znacznie odbiegajacy od wzrostu w innych panstwach europejskich.
W raporcie Gtéwnego Urzedu Statystycznego® stwierdza sie, ze w Polsce tylko
25% spraw urzedowych mozna zrealizowaé¢ droga elektroniczng. Daje to Polsce
ostatnie miejsce w Europie pod wzgledem dostepnosci ustug administracji pu-
blicznej on-line. Takg sytuacje potwierdza réwniez opublikowany raport ONZ
na temat e-administracji, czyli ustug Swiadczonych na rzecz obywateli i firm
przez administracje drogg elektroniczng. W rankingu rozwoju e-administracji
Polska zajeta w tym roku 48. miejsce w $wiecie, podczas gdy w 2010r. bylo
to 45., aw 2008r. 33.° W tym okresie nastgpito duzo pozytywnych zmian, wiele
samorzadéw wprowadzito e-ustugi, powinno wiec by¢ lepiej, ale jest gorze;j.

Istnieje jednak szansa na to, ze e-administracja stanie sie realng i popularng
ustugg w Polsce. Po péttorarocznym opdznieniu, w czerwcu 2011 r. zaistniata
mozliwo$¢ rejestrowania profilu zaufanego na platformie ePUAP (Elektroniczna

2 J.N. Danziger, K.V. Andersen, The impacts of information technology on public admini-
stration: an analysis of empirical research from the ,Golden age” of transformation, ,Interna-
tional Journal of Public Administration” 2002, vol. 25, no. 5, s. 591-627.

3 M. Bugdol, Zarzqdzanie jakosciq w urzgdach administracji publicznej, Difin, Warszawa
2008, s. 162.

4 K. Rybinski, Dramat w e-administracji, ,Dziennik Gazeta Prawna”, 7.06.2011.

5 Na podstawie: 1. Blicharz, Wirtualne urzedy to fikcja, ,Dziennik Gazeta Prawna”,
29-30.11.2010.

6 S. Czupkowska, Wielki wstyd dla Polski, ,Dziennik Gazeta Prawna”, 6.03.2012.
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Platforma Ustug Administracji Publicznej). Dzieki temu istnieje mozliwo$é za-
lozenia w Internecie konta, w ktérym potwierdza si¢ swoje dane, i dzieki temu
mozna sprawy urzedowe zrealizowaé zdalnie, a co najwazniejsze — z ominieciem
drogiego podpisu elektronicznego. Nie najgorzej wygladajg wyniki wdrazania
innych e-ustug. Zgodnie z oceng Komisji Europejskiej, najlepszy dostep do ustug
publicznych on-line oferujg w Polsce trzy witryny: e-Inspektorat ZUS (Zaktad Ubez-
pieczen Spotecznych), e-Deklaracje.gov.pl oraz e-Sad.gov.pl. Potwierdza to ich duza
popularno$é. W e-Sadzie tylko w pierwszym roku jego dziatalnosci ztozono ponad
700tys. pozwéw, na elektroniczne rozliczenie si¢ z podatkéw w 2011 1. (w trzecim
roku dziatalnos$ci systemu) zdecydowat sie juz milion o0séb, a witryne e-Inspek-
toratu od marca, gdy zostala uruchomiona, odwiedzono juz blisko 27 mln razy’.

Przyczyn barier elektronicznej administracji w Polsce nalezy szukaé po stronie
wysokich kosztéw wdrozenia nowych technologii, braku wykwalifikowanych
urzednikéw (lub ich przyzwyczajen), a takze w obrebie niejasnych (lub braku)
przepiséw prawnych.

Ponadto, jak wskazuje opublikowany w tym roku raport® MAC®, aby méc
wdrazaé standardy zarzadzania procesowego'’, ktére — wedtug MAC - powinny
poprawi¢ dzialanie e- administracji w Polsce, nalezy zaczaé od podniesienia
kompetencji menadzeréw odpowiedzialnych w instytucjach panstwowych za
sprawno$¢ dziatania. Chodzi przede wszystkim o to, aby u§wiadomié organizacjom
uczestniczacym w programie informatyzacji, iz o jakosci projektu (programu)
informatycznego decyduje zaangazowanie nie tyle informatykéw, ile ekspertéw
z danej dziedziny. To oni znajg cele, jakie stoja przed dang organizacja''.

Stad w rozwoju informatyzacji administracji publicznej istotng role odgry-
wajg menedzerowie'? réznych szczebli. Ich postawa, motywacja, zaangazowanie

7 K. Rybinski, op.cit.

8  Panistwo 2.0. Nowy start dla e-administracji, red. M. Boni, Raport Ministerstwa Admi-
nistracji i Cyfryzacji, Warszawa, kwiecien 2012.

9 MAC (Ministerstwo Administracji i Cyfryzacji) oraz MSW (Ministerstwo Spraw
Wewnetrznych) zostaty utworzone 21 listopada 2011 r. po zlikwidowaniu MSWiA (Minister-
stwo Spraw Wewnetrznych i Administracji).

10 W raporcie MAC podkresla sie dgzenie do wdrazania standardéw zarzadzania proceso-
wego, ktére umozliwig budowanie, utrzymanie i rozwdj Systemu Informacyjnego Panstwa.

1" Uznajac kluczowa role ludzi w procesach informatyzacji, minister administracji i cyfry-
zacji zdecydowatl o powotaniu pelnomocnika ds. rozwoju kompetencji cyfrowych w admi-
nistracji oraz uruchomieniu projektu ,Nowoczesne kadry polskiej teleinformatyki admini-
stracji publicznej, narzedzia wymiany do$wiadczen i podnoszenia kompetencji”.

12 W literaturze przyjmuje sig, iz ,menedzer” i ,kierownik” to synonimy. W niniejszym
artykule ze wzgledu jednak na specyfike administracji publicznej postuzono sie stowem
Jkierownik”.
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rzutujg na zachowanie ich podwtadnych i skutkuja powodzeniem lub niepowo-
dzeniem we wdrazaniu nowoczesnych technologii i kanatéw informacyjnych.
Jesli kierownik nie bedzie wykorzystywal w swojej pracy nowoczesnych na-
rzedzi i systeméw informatycznych, to nie mozna oczekiwadé, iz bedzie to robit
podwladny urzednik. Jakimi wigc narzedziami i systemami wspomagajg si¢
menedzerowie instytucji publicznych w podejmowaniu decyzji?

3. Wyniki badan

W tej cze$ci artykutu zaprezentowano fragmenty wynikéw badan przepro-
wadzonych wéréd kadry kierowniczej Sredniego szczebla urzedéw administracji
samorzadowej w wojewoddztwie §lgskim. W badaniu wzielo udziat 208 kierow-
nikéw z 75 réznych urzedéw administracji samorzadowej. Wiekszos$¢ badanych
0s6b (72%) to kadra kierownicza z powiatéw grodzkich oraz ziemskich, 20%
ankietowanych reprezentuje gminy miejskie i miejsko-wiejskie, natomiast tylko
8% wszystkich badanych stanowi kadra kierownicza z gmin wiejskich. Wéréd
badanych kierownikéw jest 127 kobiet (61%) oraz 81 mezczyzn (39%). Ponad
potowa respondentéw (50,5%) to osoby w przedziale wieku od 46 do 60 lat, jed-
ng trzecig stanowig osoby miedzy 36 a 45 rokiem zycia (32,2%). Co 10 badany
respondent (11%) zajmuje kierownicze stanowisko juz od ponad 26 lat. Ponad
jedna czwartg wszystkich badanych stanowia osoby o stazu kierowniczym
w przedziale od 2 do 5 lat (25,5%) oraz od 6 do 10 lat (27,4%).

Nowoczesne technologie informatyczne i kompleksowe systemy komunikacji
wspomagajg kadre kierowniczg w podejmowaniu decyzji i wykonywaniu réz-
nych zadan. Kierownicy pytani o systemy/narzedzia informatyczne, z ktérych
korzystaja w codziennej pracy, najczeéciej wskazywali narzedzia do tworze-
nia, zapisywania dokumentéw elektronicznych (najliczniej wskazywana opcja
- odpowiedz ,bardzo czesto”'?), System Obiegu Dokumentéw oraz narzedzia
do przeszukiwania i przegladania zasoboéw w sieci (tabela 1, rysunek 1). Z kolei
najwiecej odpowiedzi ,nie uzywam” padato odnosnie do systemu przeptywu pracy.

13 Respondenci mieli zaznaczy¢ jedng z nastepujacych mozliwosci: ,nie uzywam”,
Jrzadko”, ,czesto”, ,bardzo czesto”. Nastepnie wyliczono Srednie dla kazdego ze stwierdzen.
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Tabela 1. Narzedzia informatyczne/systemy wspomagajace wykonywanie
zadaf/obowiazkéw i podejmowanie decyzji

Nr Narzedzia informatyczne/systemy

1. | System Obiegu Dokumentéw

2. | System Przeptywu Pracy (ang. workflow)

Narzedzia do tworzenia, zapisywania dokumentéw elektronicznych
(np. edytory tekstu, arkusze kalkulacyjne, prezentacje multimedialne)

4. | Narzedzia do przegladania dokumentéw elektronicznych (np. Acrobat Reader)

Narzedzia do przeszukiwania i przegladania zasobéw dokumentéw WWW
(np. wyszukiwarki internetowe)

Narzedzia do gromadzenia, udostepniania dokumentéw w bazach/hurtowniach
danych

7. | Platforma formularzy elektronicznych

8. | Platforma ustug publicznych

System Automatycznej Weryfikacji Podpisu Elektronicznego

10. | System Bezpieczenstwa Informacji

11. | Inne

Zrodlo: opracowanie wlasne.
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Rysunek 1. Narzedzia informatyczne/systemy wspomagajace wykonywanie
zadan/obowiazkoéw i podejmowanie decyzji (liczebnosé¢ wskazan)

Zro6dlo: opracowanie wlasne.
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Ponadto mozna zauwazy¢ réznice w potrzebach informatycznych w zalez-
nos$ci od rodzaju gmin. To znaczy, ze bardziej zaawansowane (specjalistyczne)
systemy informatyczne sg cze$ciej wykorzystywane przez kierownikéw duzych
miast i powiatéw niz przez kierownikéw gmin wiejskich. Na przyktad, z platformy
formularzy elektronicznych najrzadziej korzystaja naczelnicy gmin wiejskich
(w 59% wszystkich swoich wskazan dotyczacych tego narzedzia wybrali oni
odpowiedz ,uzywam rzadko”, w gminach miejskich odpowiedz te zaznaczono
w 9,5%). Podobne wyniki mozna zauwazy¢ dla platformy ustug publicznych
(65% dla gmin wiejskich, 21,4% dla gmin miejskich).

Ze wzgledu na to, iz ponad potowa kadry kierowniczej bioraca udziat w bada-
niu to osoby miedzy 46 a 60 rokiem zycia, najwiecej odpowiedzi zaobserwowano
w tej grupie wiekowej. Jednak biorgc pod uwage udzial procentowy poszcze-
gélnych grup wiekowych, mozna wyraznie dostrzec najczestsze korzystanie
znarzedzi informatycznych os6b w przedziale wiekowym 26-35 lat oraz w grupie
36-45 lat. Na przyktad, korzystanie z narzedzi przeszukiwania i przegladania
zasobow dokumentéw WWW deklaruje 62% oséb miedzy 26 a 35 rokiem zycia
oraz 53,7% w grupie wiekowej 36-45 lat, natomiast tylko 40% w grupie os6b
miedzy 46 a 60 rokiem zycia.

Niewatpliwie korzystanie z nowoczesnych narzedzi czy tez systeméw infor-
matycznych ulatwia prace kierownikom. Wazne jest jednak, aby dostarczane,
przetwarzane i wykorzystywane w tym procesie informacje byly na odpowied-
nim poziomie jako$ciowym'. W administracji samorzadowej funkcjonuje wiele
przepiséw, ustaw czy tez procedur, ktére stanowig pewne zbiory informacji przy
podejmowaniu decyzji. Ale — jak wskazujg liczne raporty i analizy — jako$¢ tych
dokumentéw i wydawanych decyzji administracyjnych nie jest zadawalajgca'®.

Potwierdzajg to réwniez wyniki przeprowadzonych badan. Kierownicy
poproszeni o udzielenie odpowiedzi na pytanie, jaka jest jako§¢ dokumentéw
funkcjonujacych w urzedzie, najczesciej wybierali odpowiedz ,przecietna” (ry-
sunek 2). Warto nadmienié, iz najwiecej odpowiedzi wskazujacych na bardzo
dobrg jako$¢ dokumentéw otrzymatly zbiory wewnetrzne, tj. uchwaly, zarza-

14 R. Zong, L. Gwo-Guang, KMS adoption: the effects of information quality, ,Management
Decision” 2009, vol. 47, issue 10.

15 B. Urbaniak, P. Bohdziewicz, Zdiagnozowanie potencjatu administracji samorzqdowej,
ocena potrzeb szkoleniowych kadr urzedow administracji samorzqdowej oraz przygotowanie
profili kompetencyjnych kadr urzedow administracji samorzgdowej, ASM Centrum Badan
i Analiz Rynku, Kutno 2009, s. 98-176; Raport koricowy MSWiA, w ramach projektu pt. ,Bada-
nie ewaluacyjne wsparcia udzielonego administracji samorzgdowej w ramach Dzialania 5.2
Wzmocnienie potencjatu administracji samorzqdowej Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki
2007-2013”, ASM Centrum Badan i Analiz Rynku, Kutno 2010, s. 83.
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dzenia, instrukcje kancelaryjne, czyli tworzone wewnatrz organizacji przez jej
pracownikéw. Z kolei najwiecej niskich ocen otrzymaty procedury (np. Systemu
Zarzadzania Jako$cig, Systemu Zarzadzania Srodowiskiem). Okazuje sie, iz
w opinii respondentéw lepsza jako$¢ majg wewnetrzne uregulowania i zarza-
dzenia anizeli zewnetrzne ustawy i procedury wdrazanych systeméw.
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staba M przecietna dobra  m bardzo dobra

Rysunek 2. Jako$¢ dokumentéw funkcjonujacych w urzedzie (liczba wskazan)

Zro6dto: opracowanie wlasne.

Oczywis$cie mozna zastanawiac¢ si¢ nad tym, na ile te opinie sg prawdziwe
i wyrazaja faktyczny stan jakosci tych przepiséw. By¢é moze kierownicy nie
chcieli w ztym $wietle stawia¢ swoich zwierzchnikéw (zarzadzenia sg wyda-
wane przez prezydentow, burmistrzéw, woéjtéw) czy siebie samych (czesto jako
naczelnicy wydzialéw doradzaja w sprawach dotyczacych poszczegdlnych
obszaréow dzialalno$ci).

Wspoblczesnie organizacje dziatajg w burzliwym i zmiennym otoczeniu, do-
tyczy to rowniez urzedéw administracji samorzadowej. Czesto od kierownikéw
wymaga sie szybkich, zdecydowanych decyzji. Niezbedne jest wtedy posiadanie
wysokiej jako$ci informacji oraz sprawnie dziatajacych kanaléw informacyjnych.
Gromadzenie oraz przetwarzanie przesylanej i udost¢pnianej informacji ma
decydujace znaczenie dla jako$ci podejmowanych decyzji i realizacji biezgcych
zadan w organizaciji.



98 Beata Hysa

Az 69% badanych kierownikéw przyznato, iz podczas ich pracy zdarzaja
sie przestoje lub przerwy w przetwarzaniu informacji. Najczesciej wskazywang
przyczyna przerw byla konieczno$¢ uzyskania dodatkowych informacji. Moze
to potwierdzaé przecietng jako$é przepiséw (problemy z ich jednoznaczng
interpretacja) oraz konieczno$é¢ dokonania uzgodnien z innymi komérkami
(rysunek 3). Prawdopodobnie zwigzane jest to z konieczno$cig wspélpracy
pomiedzy réznymi komérkami organizacyjnymi podczas wydawania decyzji
administracyjnych. Na przyktad, otrzymanie pozwolenia na budowe domu jest
uzaleznione od wcze$niejszych uzgodnien i wymogéw w wielu obszarach. Jednak
przyczyng przerw moga by¢ réwniez zta organizacja pracy, Zle okreslona struk-
tura organizacyjna czy tez niska jako$¢ informacji zawartych w dokumentach.
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przecigzenie koniecznos¢ nieterminowos¢ koniecznos¢ zajmowanie
praca dokonania dostarczenia uzyskania wspdlnie
uzgodnien informacji przez dodatkowych uzytkowanego
z innymi inne stanowisko informacji urzadzenia
komérkami

bardzo czesto M czesto M rzadko

Rysunek 3. Czynniki powodujace przestoje w przetwarzaniu informacji
(liczba wskazan)

Zrodto: opracowanie wlasne.

Przecigzenie pracg to kolejny czynnik powodujacy, wedlug respondentéw,
przestoje w przetwarzaniu informacji. W gminach wiejskich ponad 40% kadry
kierowniczej wskazatlo je jako bardzo czestg przyczyne przestojéw w przetwa-
rzaniu informacji. Ma to zapewne zwiazek z wiekszg réznorodnoscia i szerszym
zakresem zadan natozonych na kierownikéw gmin wiejskich.

Rozpatrujac dalej wyniki badan ze wzgledu na rézne typy gmin (powiaty,
gminy miejskie, gminy wiejskie), zauwazono, iz konieczno$¢ uzyskania dodat-
kowych informaciji byta przeszkodg cze$ciej wskazywang wsrdd kierownikéw
gmin wiejskich (92,3% wszystkich wskazan dla odpowiedzi ,czesto”) niz wsréd
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kierownikéw powiatéw i gmin miejskich. Odno$nie do stwierdzenia ,koniecz-
no$¢ dokonania uzgodnien z innymi komoérkami” kierownicy gmin wiejskich
odpowiedz ,rzadko” wskazywali czeSciej (53,85%) niz kierownicy z gmin miej-
skich (59,26% ,czesto”) i powiatéw (52,17% ,czesto”). Zapewne jest to zwigzane
z prostszg strukturg organizacyjng gmin wiejskich, gdzie obieg informacji jest
szybszy. Z kolei ze wzgledu na wigksza réznorodnosé i szerszy zakres zadan
w poszczegdlnych wydziatach gmin wiejskich respondenci uznawali przecigze-
nie pracg za bardzo czestg przyczyne przestojow (odpowiedz ,bardzo czesto”
41,67% dla gmin wiejskich, 18,52% dla gmin miejskich, 13,92% dla powiatow).

Ponad 43% kierownikéw urzedéw administracji samorzadowej zadeklarowato
potrzebe stalych szkolen w zakresie korzystania z nowoczesnych technologii
informatyczno-komunikacyjnych. Moze to oznaczad, iz kierownicy sg $wiadomi
braku umiejetnoS$ci korzystania ze wspomagania systeméw informatycznych
W swojej pracy.

4. Podsumowanie

Elektroniczna administracja jest w coraz wickszym stopniu istotnym
czynnikiem rozwoju i konkurencyjnosci gospodarek w aspekcie regionalnym
i globalnym. Z jednej strony, poprzez minimalizowanie czasu niezbednego do
wydawania decyzji i obstugi obywateli podnosi jako$¢ zycia mieszkancéw oraz
zwigksza konkurencyjno$¢ malych i §rednich przedsigbiorstw. Z drugiej strony,
poprzez zarzadzanie oparte na metodach analizy, udostepnianie dokumentéw
w bazach/hurtowniach danych oraz szybkie podejmowanie decyzji ogranicza
koszty administrowania, uwalniajac Srodki finansowe na inwestycje.

W Polsce e-Government nie rozwija si¢ tak szybko i intensywnie, jak w in-
nych krajach i jak zyczyliby sobie tego obywatele. Przytoczone fragmenty badan
wskazujg na niewystarczajgce korzystanie z e-ustug i innych narzedzi informa-
tycznych przez urzedy administracji samorzgdowej. Jednak wykorzystywanie
najnowszej technologii informatycznej wspomagajacej podejmowanie decyzji
okazuje sie bezuzyteczne, gdy nie dysponuje sie wysokiej jako$ci informacja.
Badanie pokazalo, iz informacja zawarta w réznego rodzaju rozporzadze-
niach, przepisach, procedurach i wewngetrznych dokumentach funkcjonujacych
w urzedach jest przecietnej jakos$ci. Dodatkowo nadmiar pracy, brak czasu oraz
przestoje w przetwarzaniu informacji nie utatwiajg kierownikom urzedéw wy-
konywania swoich codziennych zadan i podejmowania decyzji.
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E-services and other IT tools supporting the work
of the local administration

Summary

It is hard to imagine, any modern institution, including public administration
sector, to function without an information and data communications technology sup-
port. The article presents the result of research in local administration. The presented
results show, that information contained in various regulations and procedures have
got average quality. Low quality information can be the cause of inaccurate decisions.
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