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Wirtualny urzad jako jedna z platform
interakcji mediow spotecznosciowych
dla administrac;ji publicznej

1. Wstep

E-government polega na doskonaleniu jako$ci rzadzenia i Swiadczenia
ustug administracyjnych z wykorzystaniem Internetu i innych nowoczesnych
srodkéw komunikacji. Przeksztalceniu podlegaja zaréwno relacje wewnetrzne
(tj. urzad—urzad, urzad-pracownicy), jak i relacje zewnetrzne (tj. urzad-oby-
watel, urzad-podmiot gospodarczy, urzad-ustugodawca itp.). E-administracja
prowadzi do zwigkszenia efektywnosci dzialania administracji publicznej
w zakresie Swiadczenia ustug, upraszcza zatatwianie spraw urzedowych oraz
umozliwia uzyskiwanie informacji na ich temat. Stosowane rozwigzania pozwa-
lajg na zebranie w jednym miejscu spraw nalezacych do kompetencji réznych
jednostek administracji publicznej i udostepnienia ich procedur za pomoca
réznych technik komunikacyjnych.

Media spotecznos$ciowe (SM) sg narzedziami wykorzystujacymi technologie
internetowg lub telefonie komérkowsg w celu umozliwienia ludziom dzielenia sie
réznorodnymi informacjami. Stanowig konstrukcje stéw, obrazéw, sekwencji
wideo i dzwieku. Opieraja sie na relacjach miedzy réznymi podmiotami, tj. przed-
siebiorstwami, klientami, pracownikami, urzedami administracji publicznej
itd.! Wéréd platform interakcji stosowanych w SM nalezy wymienic fora i grupy

I J. Palonka, H. Sroka, Wplyw systemow e-biznesu na organizacje w aspekcie mikro- i makro-
ekonomicznym, Uniwersytet Ekonomiczny w Katowicach, Katowice 2010, s. 45.
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dyskusyjne, blogi, mikroblogi, serwisy do dzielenia sie trescig, tworzenie grup,
VOIP, P2P, wirtualne $wiaty oraz portale spoteczno$ciowe?.

Narzedzia SM nie sg popularne wséréd urzednikéw. Pracownicy samorza-
déw czesto nie posiadajg odpowiedniej wiedzy na temat tych narzedzi oraz ich
potencjalnych mozliwosci. Réwnie czesto urzednikéw paralizuje strach zwia-
zany z interaktywnos$cig tych mediéw i krytyka, ktéra pod ich adresem moze
poplynaé ze strony niezadowolonych internautéw — mieszkancéw.

Polskie urzedy powoli zaczynaja dostrzegac potencjat drzemigcy w serwisach
spotecznos$ciowych, np. dzieki Facebookowi moga komunikowa¢é sie bezpo-
$rednio i dwustronnie z petentami. Istnieje mozliwo$¢ komentowania wpiséw,
zapraszania na wydarzenia, publikowania zdje¢ i filméw przez petentéw. Mniej
oficjalny charakter Facebooka czyni z niego narzedzie bardziej funkcjonalne
i przyjazne dla uzytkownika niz oficjalna witryna urzedu’. Obserwuje sie jed-
nak sporadyczne wykorzystanie innych platform interakcji SM jako narzedzi
promocji wéréd polskich urzedow.

Jedng z platform interakcji SM jest wirtualny Swiat, ktéry coraz czesciej
jest kreowany i udostepniany obywatelom przez urzedy administracji publicznej
w celu informowania petentéw i zapoznawania ich z zasadami zalatwiania spraw
urzedowych. Celem artykulu jest przedstawienie wynikéw badania nt. stanu
zastosowan tej platformy przez urzedy w Polsce. Analizie poréwnawczej zostaty
poddane trzy wirtualne urzedy.

2. RzeczywistosSc¢ wirtualna

Rzeczywisto$é wirtualna (ang. virtual reality) stanowi obraz sztucznej rze-
czywisto$ci stworzony przy wykorzystaniu technologii informatycznej, polega
na multimedialnym kreowaniu komputerowej wizji przedmiotéw, przestrzeni
i zdarzen. Moze stanowi¢ reprezentacje elementéw zaréwno Swiata realnego (sy-
mulacje komputerowe), jak i $wiata fikcyjnego (gry komputerowe science-fiction).

Rzeczywisto$é wirtualna uzyskiwana jest dzi§ w gléwnej mierze poprzez
generowanie obrazéw i efektow akustycznych. Doswiadczenia wizualne odbie-

2 D. Pacha, Czym sq spoleczne media (social media) i o co w tym chodzi?, http://www.

goldenline.pl [dostep 06.2012]; £.. Majewski, Social media zmieniajq biznes, ,Nowoczesne
Zarzgdzanie” 2010, nr 1, s. 34.

3 K. Bieliniska-Kuniszewska, S. Kuniszewski, Uzyteczne social media, http://www.itwad-
ministracji.pl/numery/maj-2010/uzyteczne-social-media.html [dostep 06.2012].
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rane sg za pomocg oczu. Mozna obserwowa¢ $srodowisko na réznego rodzaju
ekranach, np. komputerowych, kinowych czy miniaturowych (umieszczone
w specjalnie skonstruowanych ,okularach”), na ktérych wyswietlany jest obraz
w technice 2D oraz 3D. Doznania akustyczne nie zawsze towarzysza Srodowi-
sku rzeczywisto$ci wirtualnej, w niektérych zastosowaniach sg one elementem
zb¢dnym (np. modelowanie pogody, medycyna, spacer po miescie), ale w innych
stanowig nieodzowny element tego Srodowiska, zwiekszajacy glebie doznan
wirtualnego $wiata, np. w grach komputerowych.

Technologia rzeczywisto$ci wirtualnej jest wykorzystywana zaréwno
w dziedzinie uzytkowej, jak i w dziedzinie rozrywkowej*. W zastosowaniach
uzytkowych symulowane $§rodowisko moze by¢ podobne do §wiata rzeczywistego,
np. srodowisko i symulacje przydatne dla pilotéw, treningi wojskowe, modele
prac remontowych, konstrukcyjnych i medycznych itd. Wirtualne scenariusze
mogg przebiega¢ w bardzo trudnych czy nawet ekstremalnych i nietypowych
warunkach, ale na pewno sg catkowicie bezpieczne dla zdrowia i zycia. Two-
rzone sg réowniez matematyczne modele klimatu $wiata stuzace prognozowaniu
pogody. W biznesie przedsiebiorcy, aby poprawic¢ swoja sprzedaz, szukaja coraz
skuteczniejszych sposobéw dostepu do klientéw, prezentacji oferty badz opinii
na ich temat. W zastosowaniach rozrywkowych symulowane $srodowisko stanowi
pole do zabawy. Przede wszystkim sg to gry komputerowe, ktére w mniejszym
lub wiekszym stopniu odzwierciedlaja prawdziwy $§wiat. W tej kategorii mieszcza
sie réznego rodzaju symulatory, np. lotu jednostkami militarnymi czy cywilnymi,
kierowania réznymi pojazdami, maszynami, a nawet calymi systemami typu
parki rozrywki, lotniska, dworce. Wirtualna rzeczywisto$¢ i relaks mozliwy
dzieki niej nie muszg ograniczacd sie do gier komputerowych. Istniejg specjalnie
stworzone $Srodowiska stuzace do relaksacji, np. w sgsiedztwie wirtualnych oaz,
pozwalajg wyciszy¢ umyst przy pomocy muzyki, obrazéw lub nawet zapachéw.
Budowane sg wirtualne miasta wraz z ich zabytkami, np. Zakazane Miasto
w Pekinie. Z reguly sa to ogélno$wiatowe projekty, np. Google Earth czy Second
Life, lub oddzielne aplikacje.

W zastosowaniach uzytkowych wyréznia sie:
* Teleimersje, ktéra polega na polaczeniu wideokonferencji i rzeczywisto$ci

wirtualnej. Umozliwia ona kontakt ludziom oddalonym od siebie o tysigce

kilometréw, tak jakby byli w jednym pomieszczeniu.

4 D. Pajak, Korzysci z zastosowania wirtualnej rzeczywistosci na przyktadzie wirtualnego
urzedu miasta, material Zrédtowy, Uniwersytet Ekonomiczny w Katowicach, Katowice 2012,
s. 17.
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*  Wirtualne prototypowanie jest jednym z zastosowan wirtualnego labora-
torium. Umozliwia wykonanie precyzyjnego projektu za pomocg modelu
komputerowego, na podstawie ktérego jest wykonywany tréjwymiarowy
prototyp. Taki prototyp pozwala na natychmiastowa ocene przydatnosci
projektu, wykazuje wady i elementy do poprawy.

*  Wirtualne wyktady stanowia odzwierciedlenie muzeum badawczego, w kto-
rym kursy odbywajg sie¢ w formie wycieczek po wirtualnych budynkach.
Kazda osoba ma mozliwo$¢ samodzielnego eksplorowania przestrzeni
i eksponatéw. Podczas kurséw wyjasniane sg pojecia dotyczace wybranej
tematyki oraz praktyczne aspekty rozwigzania danego problemu. Istnieje
mozliwos¢ interaktywnej manipulacji dziatan, co utatwia poznawanie zasad
stanowigcych podstawowg wiedze w danej dziedzinie. Dobrym przyktadem
wykorzystania tego typu rozwigzan jest wirtualizacja sprzedawanych produk-
téw, np. nieruchomosci. Czesto zdarza sie, ze zwykle zdjecia nie zachecajg
potencjalnego klienta do zakupu nieruchomosci, fotografie bowiem moga nie
odzwierciedlaé wnetrza budynkéw. Sytuacja taka moze zniechecié klientow
do obejrzenia nieruchomosci na zywo. Wirtualny spacer tworzony jest za
pomocg wysokiej rozdzielczosci zdjeé, ktére po polaczeniu dajg ztudzenie
tréjwymiarowos$ci. Przemieszczanie sie po budynku jest mozliwe za pomocg
klikania w oznaczone punkty. Taki sposob prezentacji nieruchomosci wy-
réznia oferte sposréd setek innych, a dodatkowo — wedlug klientéw firmy
- powoduje wieksze zainteresowanie i szybszg sprzedaz lub wynajecie®.
Rzeczywisto$¢ wirtualna jest nieocenionym narzedziem pozwalajgcym

tworzy¢ w sposéb bezpieczny modele, ktére po sprawdzeniu mozna zrealizowaéd

w rzeczywisto$ci realnej w réznych dziedzinach. W ostatnich latach waznym

zleceniodawca stajg sie agendy administracji rzadowe;j.

Istniejg na rynku firmy, ktére oferujg rozwigzania w postaci wirtualnych spa-
ceréw. Jedna z takich firm jest portal wycieczek panoramicznych — wirtualnykraj.
pl, ktéry oferuje spacery wirtualne, wycieczki, panoramy 360 stopni, wirtualne
zwiedzanie ciekawych miejsc oraz instytucji. W jego zasobach mozna znalez¢é
panoramy m.in. powiatéw, miast i gmin, hoteli, muzeéw oraz 165 urzedéw miast®.

Wirtualny spacer sktada sie ze zdje¢ wysokiej rozdzielczosci, ktére po
potaczeniu dajg ztudzenie tréjwymiarowosci, sprawiajg wrazenie bycia w ogla-
danym miejscu. Dzieki temu istnieje mozliwo$¢ znalezienia sie w prezentowanej
przestrzeni bez wychodzenia z domu, przechodzenia do kolejnych pomieszczen

5 http:/wirtualnewizyty.galactica.pl/wirtualne-wizyty-w-nieruchomosciach,276 [dostep
06.2012].
¢ wirtualnykraj.pl [dostep 08.2012].
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budynku poprzez klikniecia w oznaczonych punkty na zdjeciach. Taki sposéb
prezentacji urzedu i jego oferty zwieksza wiedze petentéw o sposobie i miejscu
zatatwienia spraw obywatelskich. Zwieksza pewnos$¢ siebie petentéw, ktorzy
udajg si¢ do urzedu w celu zatatwienia réznych spraw.

3. Analiza wybranych wirtualnych urzedéw w Polsce

W celu poprawy jako$ci $wiadczenia ustug administracyjnych, informowa-
nia petentéw o uslugach, sprawach i miejscach ich zatatwiania moze zostaé
wykorzystana platforma interakcji SM — wirtualna rzeczywisto$¢ o charakterze
wirtualnego wyktadu. W niniejszym artykule przeanalizowano funkcjonalnos¢
wybranych polskich wirtualnych urzedéw.

3.1. Wirtualny Urzad Miasta Bytomia

Strona internetowa wirtualnego Urzedu Miasta Bytomia jest dostepna pod
adresem http://sitplan.um.bytom.pl/ibidp. Gtéwny widok przedstawia 6 budynkéw
Urzedu Miasta nalozonych na plan miasta ze wskazaniem na konkretng lokalizacje
(rysunek 1). Ikony budynkéw odzwierciedlajg rzeczywisto$é, sa one zanimowane.

Urzad Stanu Cywilnego budynek przy
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Urzad Miasta Bytom, ul. Parkowa 2, 41-802 Bylom, hitpiwww.um bytom.pl  opracowanie, technologia ISDP: ISP S.A. projokt graficiny: znaki

o

Rysunek 1. iBIIP - Internetowy Serwis Bytomskiej Infrastruktury Informacji
Przestrzennych

Zrédto: http://sitplan.um.bytom.pl [dostep 04.2012].



242 Joanna Palonka

Wejscie do konkretnego budynku Urzedu nastepuje po kliknieciu wybra-
nego pietra w danym budynku. Na rysunku 2 przedstawiono widok strony po
»wejsciu” do budynku gtéwnego Urzedu na pietro 1, otrzymany po ustawieniu
kursora na budynku i kliknigciu w zélte oznaczenie pietra.

ns 316 nz 318 319 320 3N 2 322a 323 3Ma 3 225 328 128a

SMC P 2 P P P FP AN ZES AN AN AN AN AGC  ACK

pokdj numer: 314 / pigtro2
pan: Pion Sekretarza
veydsish: Wydzial Spraw Obywatelskich
referat: Referat Drialalnodei Gospodarcrej
pracovmicy: Drozdz Malgorzata
Zolobko Botena
Nowak Jolanta
Tanneberg Ewa
: +32 283-6314, wew. 314

ZED 342 34
ZEP ZEO

Urzad Stanu Cywilnego buadynet pray ul. Stroolcow Bytomsiics 71

Biuro Promacii budynek przy
Bytomia ul. Rynek 26

e o

budynek prry ul. Snolenia 15

Rysunek 2. Budynek gléwny Urzedu Miasta Bytomia, pigtro 2

> =
Budynek gliwry

Zrédto: http://sitplan.um.bytom.pl [dostep 04.2012].

pokéj numer: 314 / pietro2 [x]
pion: Pion Sekretarza
wydziah: Wydzial Spraw Obywatelskich
referat: Referat Dzialalnosci Gospodarczej
pracownicy: Drézdi Malgorzata

Zolobko Boiena
Nowak Jolanta
Tanneberg Ewa

spravy: Wpis do Centralnej Ewidencji i Informacji o Dzialalnosci Gospodarczej:
Whniosek o wpis do Centralnej Ewidencji i Informacji o Dziatalnosci Gospodarczej
Instrukcja wypelniania wniosku o wpis do Centralnej Ewidencji i Informacji o Dzialalnosci
Gospodarczej
Zaswiadczenia na wniosek przedsiebiorcy lub dotyczace przedsiebiorcy:
pobierz karte
SM - 3.1/1 - wniosek o wydani: swiadczenia
SM - 3.1/1I - wniosek o wydanie duplikatu.
SM - 3.1/I1I - wniosek o wydanie kserokopii

telefon: +32 283-6314, wew. 314

Rysunek 3. Etykieta wybranego pokoju
Zrédto: http://sitplan.um.bytom.pl [dostep 04.2012].
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Rysunek 2 przedstawia plan wybranego pietra. Poszczegdlne kolory pokoi
oznaczajg inny pion, a widoczne skréty kancelaryjne — wydzialy. Po ustawieniu
kursora na wybranym pokoju wys$wietla sie etykieta z informacja o pionie, wy-
dziale, referacie, pracownikach itd. Klikniecie ikony pokoju otwiera nowe okno
z etykietg i dodatkowymi informacjami o mozliwych sprawach do zatatwienia
i dokumentach do pobrania (rysunek 3).

3.2. Powiatowy Urzad Pracy w Ostrowie Wielkopolskim

Strona internetowa Powiatowego Urzedu Pracy w Ostrowie Wielkopolskim
jest dostepna pod adresem http:/wirtualny-urzad.pup.ostrowwlkp.pl. Zanim
zostanie uruchomiony system, uzytkownik ma mozliwo$é wyboru jakosci
prezentacji i sposobu jej uruchomienia (tylko spacer lub instalacja systemu
na komputerze uzytkownika). Po dokonaniu wyboru uruchamia si¢ system
(rysunek 4) prezentujgcy budynek Urzedu. Po lewej stronie ekranu znajduje sie
mapa pomieszczen w budynku na danym poziomie.

Rysunek 4. Strona gl6wna systemu Powiatowego Urzedu Pracy w Ostrowie
Wielkopolskim

Zrédto: http://wirtualny-urzad.pup.ostrowwlkp.pl [dostep 04.2012].

Za pomoca strzatek widocznych w trakcie spaceru uzytkownik moze prze-
mieszczac sie po budynku. Klikniecie drzwi wybranego pokoju powoduje wejscie
do niego i wy$wietlenie zdjeé prezentujacych wnetrze. W niektérych pokojach
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zaznaczone sg miejsca, po ich kliknieciu uzytkownik zostaje przeniesiony
na strone do pobrania dokumentu zwigzanego ze sprawa, ktérag mozna zatatwié¢
w danym pokoju (rysunek 5). Cickawym rozwigzaniem w systemie jest asystent
dziatajacy w tle, ktéry prezentuje informacje o Urzedzie oraz o sprawach do
zatatwienia w danym pokoju.

Rysunek 5. Centrum Aktywizacji Zawodowej, pokéj nr 2 Powiatowego Urzedu Pracy
w Ostrowie Wielkopolskim

Zrédlo: http://wirtualny-urzad.pup.ostrowwlkp.pl [dostep 04.2012].

3.3. Kujawsko-Pomorski Urzgd Wojewodzki w Bydgoszczy

Strona internetowa Kujawsko-Pomorskiego Urzedu Wojewdédzkiego w Byd-
goszczy jest dostepna pod adresem http:/www.portal.bydgoszcz.uw.gov.
pl/pl/wirtualny-spacer.html. W systemie udostepniono spacer po budynkach
Urzedu oraz najblizszej okolicy. Po wybraniu budynku uruchamia si¢ system
prezentujacy korytarze wybranego budynku z zaznaczonymi kierunkami zwie-
dzania i punktami wskazujacymi lokalizacje danego wydziatu (rysunek 6).

Za pomocg strzalek widocznych na zdjeciach uzytkownik ma mozliwo$é
przemieszczania sie po pietrach budynku. Obok zdjeé jest umieszczona nie-
interakcyjna mapa pokazujaca rozktad pomieszczen na danym pietrze oraz
kierunek, w ktérym zwrécona jest kamera przekazujaca obraz (zielone koétka).
Program udostepnia informacje o dziataniach, ktére prowadzone sg w wybra-
nych pokojach Urzedu (rysunek 7). Sg to ogélne informacje, czasem wzbogacone
0 odnosniki do stron internetowych (budynek A).
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Kujawsko- Pomorski Urzad Wojewodzki
w Y

i

| BUDYNEK A || BUDYNEK B || PARKING JAGIELLONSKA || PARKING KONARSKIEGO |

Rysunek 6. Budynek A Kujawsko-Pomorskiego Urzedu Wojewédzkiego w Bydgoszczy
Zrédto: hitp://www.bydgoszcz.uw.gov.pl [dostep 05.2012].

Kujawsko- Pomorski Urzad Wojew6dzki
w Bydgoszczy

o Finansowo-Inwestycyjne

» realizuje zadania z zakresu ustawy Prawo
zamowien publicznych
' opracowuje i realizuje plany inwestycyjne
 prowadzi obsluge finansowo-ksiggowa
Urzgdu

dokonuje zakupoéw na rzecz Urzedu

Rysunek 7. Budynek A Kujawsko-Pomorskiego Urzedu Wojewédzkiego w Bydgoszczy
Zrédto: http://www.bydgoszcz.uw.gov.pl [dostep 05.2012].
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3.4. Wyniki analizy porownawczej wybranych polskich
wirtualnych urzedéw

W tabeli 1 przedstawiono wyniki analizy poréwnawczej wybranych wirtu-
alnych urzedéw w Polsce. Z przeprowadzonej analizy wynika, ze rozwigzania
w postaci wirtualnych spaceréw po wybranych polskich urzedach sg zréznicowa-
ne. Réznice dotyczg w gtéwnej mierze zawartosci informacyjnej tych systeméw.
System UM Bytom dostarcza doktadnych i szczegétowych informacji nt. spraw,
ktére petenci moga zatatwi¢ w urzedzie. System PUP w Ostrowie Wielkopolskim
zawiera niekompletne informacje, a UW w Bydgoszczy takich informacji nie
dostarcza, trzeba ich szukac na stronach BIP poszczegdlnych urzedéw. Jednak
kazdy z nich udostepnia wzory dokumentéw do pobrania, ktére sg niezbedne do
zalatwienia niektérych spraw. Dominujgcag zaletg systemu UM Bytomia jest pomoc
dla uzytkownika w postaci tzw. samouczka, dzieki ktéremu osoby z mniejszg
wiedzg informatyczng moga swobodnie korzystaé¢ z systemu. Zaletg systemu
PUP w Ostrowie Wielkopolskim jest dostepnos¢ informacji w formie glosowe;.

Tabela 1. Por6wnanie wybranych polskich wirtualnych urzedéw

Kryteria analizy UM Bytom \I;V?e};k(z;gzﬁli w By(l:ljgvc\)[szczy

Widok 2D 3D 3D
Przyjazny interfejs X X X
Wymagania sprzetowe - wysokie wysokie
Dostosowanie rozdzielczo$ci ekranu - X X
Dostepnos$é w roznych przegladarkach X - X
Zawarto$¢ informacyjna:

- glosowa - X -

— tekstowa X - X*

* 0 pionie X X —*

* 0 wydziale X X X*

* o referacie X - —*

* o0 pracownikach X - X

e o0 sprawach X X X*
Wzory dokumentéw do pobrania X X X*
Interaktywny plan budynku X X -
Pomoc dla uzytkownika X - -

* poSrednio przez strone internetowg danej jednostki

Zrodlo: opracowanie wlasne.
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W trakcie analizy zauwazono rowniez technologiczne zréznicowanie systemoéw.
Kazdy z nich ma przyjazna szate graficzng, poruszanie po systemie odbywa sie
w spos6b intuicyjny. Praca z systemami przebiega sprawnie z wyjatkiem syste-
mu PUP w Ostrowie Wielkopolskim, w ktérym czas tadowania systemu i czas
reakcji po kliknieciu w wybrany obiekt sg do$é¢ dlugie. Systemy udostepniajg
wizualizacje rzeczywisto$ci w wymiarze 3D (z wyjatkiem UM Bytomia). Brak
tego wymiaru moze zosta¢ uznany za wade, moze bowiem powodowac utrud-
nienie rozpoznania miejsc w rzeczywistym budynku. Réwniez w przypadku
UM Bytomia wystepuje ograniczenie wySwietlania przy rozdzielczos$ci ekranu
ponizej 1024 x 786 pikseli. Systemy sa dostepne na réznych przegladarkach
internetowych (z wyjatkiem PUP w Ostrowie Wielkopolskim).

Podsumowujac, mozna stwierdzi¢, ze wirtualny Swiat jest stosunkowo nowg
platforma interakcji pomiedzy urzedem administracji publicznej a petentem i stad
wynika zréznicowanie rozwigzan. Przeprowadzona analiza wskazuje kierunki
dalszych prac w celu udoskonalenia istniejgcych rozwigzan i budowania nowych.
Nalezy pamietaé, ze $wiat kreowany i udostepniany obywatelom przez urzedy
administracji publicznej w tej postaci musi stanowi¢ wierne odzwierciedlenie rze-
czywisto$ci i by¢ przydatny dla petentéw w zalatwianiu ich spraw. Wazng kwestig
jest rowniez technologia. Powstajgce rozwigzania powinny by¢ dostosowane do
oczekiwan patentéw i mozliwos$ci sprzetowych komputeréw, ktérymi oni dysponuja.

4. Zakonczenie

Ustugi e-administracji powinny by¢ permanentnie dostosowywane do
potrzeb petentéw. Wynika to z réznorodnosci i dynamiki zmian form komuni-
kacji pomiedzy petentem a urzedem. Orientacja na klienta jest mozliwa dzigki
dostepowi do réznych urzadzen, ktérymi sie on postuguje, tj. Internetu, kiosku
informacyjnego, telefonu itp. Chcac osiggnaé konkretne efekty komunikacyjne,
urzedy administracji publicznej muszg opracowywac polityke informacyjno-
-promocyjng uwzgledniajgca fakt, ze proces prowadzenia kontaktéw z mediami
i ze $wiatem zewnetrznym w urzedach jest dtugi i kilkustopniowy.

Generalnie w mediach spoteczno$ciowych jest potrzebna pewna swoboda dzia-
fania. Jesli w administracji publicznej powierza si¢ opieke nad profilem specjalistom
zewnetrznym, to trzeba starannie okresli¢ zakres decyzyjnosci. Podejmowane
w Internecie dziatania powinny mie¢ jasno zakre$lone ramy, a przede wszystkim
powinny realizowaé konkretne cele wizerunkowe i komunikacyjne. Nie mozna
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dzi$ rezygnowac z aktywnej obecnosci w Internecie, trzeba zachowaé spdjnosé
polityki informacyjnej urzedu, ministerstwa czy innej instytucji panstwowej.

Istnieje wiele platform komunikacji w ramach SM, ktére moga by¢ wyko-
rzystane przez urzedy administracji publicznej w celu ograniczenia sztywnej
i jednostronnej komunikacji. R6zne sg korzysci z ich stosowania. W przypadku
wirtualnych urzedéw mozna:

* informowaé petentéw poprzez punkty informacyjne, na stronach urzedu
lub w trakcie wirtualnego spaceru po urzedzie,

* udostepniaé¢ wirtualne spacery po urzedach, ktére zamierzajg odwiedzié¢
petenci w celu zatatwienia sprawy,

* pobraé¢ dokumenty istotne do zalatwienia wybranych spraw,

* wspomdc petentéw w zatatwieniu sprawy (wirtualny asystent?).

Wykorzystanie platform interakcji SM w administracji publicznej prowadzi do:

* oszczednosci czasu (przedsiebiorcy, obywatela, urzednika),

* oszczednosci kapitatu (przedsiebiorcy, obywatela, urzednika),

* wzrostu funkcjonalnos$ci $wiadczonych ustug,

* zwigkszenia zakresu informacji,

* zwiekszenia przejrzysto$ci procedur administracyjnych,

* eliminacji btedéw (poprawnie zaprogramowany system dziata wedlug
wprowadzonych algorytmoéw),

* poprawy dostepnos$ci (urzad czynny 24 h na dobe przez 7 dni w tygodniu),

* integracji zasobow internetowych (ONE STOP SHOP),

* podejscia przedmiotowego, a nie podmiotowego (wazne jest to, jakag spra-
we zalatwiamy, a nie to, u kogo to robimy), zorientowanego na obywatela

i przedsiebiorce.

W dzisiejszych czasach sprawne poruszanie sie w urzedach administracji
publicznej jest nadal trudne i czasochtonne. Szczegélnie problem ten dotyczy
ludzi, ktérzy nie kontaktuja si¢ z urzedami na co dzien i nie wiedza, dokad majg
pojsé, aby zalatwié¢ swoja sprawe. Wirtualny urzad daje mozliwos¢ przejscia
petentowi po budynkach danego urzedu miasta w domu, bez pospiechu i w przy-
jaznej atmosferze. Strukturalizacja informacji zawartych w systemie pozwala

7 Wirtualna urzedniczka to program, ktéry dziata na stronie BIP Gdynskiego Urzedu
Miasta. Jest to bot dzialajacy przy wykorzystaniu sztucznej inteligencji. Dzieki zdefinio-
wanej liscie stéw kluczowych pozwala na zadawanie pytan w jezyku naturalnym, na ktére
od razu udziela odpowiedzi w formie zar6wno tekstowej, jak i glosowej z uzyciem synteza-
tora mowy. W chwili obecnej bot obstuguje odpowiedzi zwigzane z okoto 200 procedurami
obwigzujacymi w Urzedzie Miasta, a sam projekt ma charakter pilotazowy. Jezeli pytanie
jest bardzo szczegétowe, uzytkownik dostaje odpowiedz ogélnag i skierowanie do odpowied-
niej komorki Urzedu, zajmujgcej sie wybrang tematyka.
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dotrze¢ do odpowiedniego miejsca, bez szukania wtasciwej komorki w budynku
urzedu. Dzieki tréjwymiarowej wizualizacji urzedu petent po wirtualnym spa-
cerze po budynku moze dotrzeé¢ w rzeczywistos$ci od razu do interesujacego go
miejsca. Czasem oferowane sg dodatkowe ustugi, np. system kolejkowy on-line.

Istniejg oczywiscie bariery korzystania z tego typu rozwiazan, m.in.
technologiczne i dotyczace Swiadomosci spolecznej. Barierg technologiczng
jest na pewno dostep do sprzetu i do Internetu. Z kolei bariera zwigzana ze
SwiadomosScig spoleczng wynika z braku wiedzy nt. istnienia i mozliwo$ci,
jakie dajag te rozwigzania. Problem jest szczegblnie widoczny wsréd petentéw
starszych. Bariery te z roku na rok beda jednak malatly, sie¢ internetowa po-
krywa bowiem coraz wigkszy obszar kraju, tworzone sg z funduszy unijnych
kawiarenki internetowe w wioskach i matych miejscowosciach. Organizowane
sg rOwniez kursy obstugi komputera dla os6b starszych, chociazby w ramach
uniwersytetow trzeciego wieku.
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The virtual office as one of the social media interaction platforms
in public administration

Summary

Interaction platform used in social media can be used also in different kind of
administration offices. This platform is described as virtual reality characterized by
virtual lecture. This tool provides information about issues, rules and places where
they can be realized. The main aim of this article is to examine progress level of
virtual offices in polish public administration. The paper presents selected polish
virtual offices available to citizens. Criteria taken into account included informa-
tion content and technological advance level. The conclusions from the analysis are
described in a summary.

Keywords: e-government, social media, virtual reality, virtual office



