JOANNA PAPINSKA-KACPEREK

Wydzial Zarzadzania
Uniwersytet £.6dzki

KRysTYNA POLANSKA

Kolegium Analiz Ekonomicznych
Szkota Gléwna Handlowa w Warszawie

Obecnos¢ administracji publicznej w mediach
spotecznosciowych

1. Wstep

Narzedzia ICT i ich ewolucja wplywaja na wiele aspektéw naszego zycia,
réwniez na dziatanie urzedéw. Administracja publiczna nie mogta pomijaé
w swojej dzialalno$ci nowych rozwigzan, ktére od lat usprawniaty prace instytucji
naukowych i komercyjnych. Wdrozono wiele aplikacji zaré6wno ulatwiajgcych
organizacje pracy w urzedach, jak i pozwalajacych na uzycie nowych kanaléw
komunikacji z petentami. Przygotowano oferte nowych ustug dostepnych on-line.
Trzeba mieé jednak Swiadomosé, ze nie od razu udaje si¢ przekonaé obywateli
do takich nowos$ci. W administracji publicznej powinno si¢ zatem podazac za
sprawdzonymi w biznesie rozwigzaniami w komunikowaniu sie z klientami
i w swojej strategii uwzgledniaé takze media spotecznos$ciowe.

Celem artykutu jest nie tylko prezentacja stosowanych rozwigzan obecnosci
administracji publicznej w mediach spotecznosciowych, ale takze ukazanie tych
dziatan w szerszym kontekscie zintegrowanych poczynan w ramach misyjnego
projektu spotecznego. Z wielu proponowanych ustlug administracji publicznej
najwieksza popularnoscig cieszy sie elektroniczne rozliczanie podatku PIT. Z tego
powodu do szczegdlowej analizy wybrano dzialania administracji skarbowej
w mediach spotecznos$ciowych.



438 Joanna Papinska-Kacperek, Krystyna Polanska

2. Komunikacja z obywatelem przez Internet

Elektroniczna administracja to nowoczesny model dziatania instytucji rzado-
wych i samorzadowych, ktérych celem jest tworzenie tanszej i skuteczniejszej ad-
ministracji. , Ustugi e-administracji oferujg oszczedny sposéb uzyskania lepszych
ustug przez kazdego obywatela i przedsiebiorstwo oraz opartg na uczestnictwie,
otwartg i przejrzystg administracje”!. Jej stworzenie wymaga zaproponowania
bogatej oferty nowych ustug. Potrzebna jest do tego platforma informatyczna,
tatwy, tani i bezpieczny sposéb uwierzytelniania oraz dostep do wiarygodnych
rejestréw publicznych, skad bedzie mozna czerpaé¢ dane dotyczace obywateli.
Nie bedzie wtedy konieczne uzyskiwanie od obywatela informacji, do ktérych
urzedy mogag tatwo i legalnie dotrzeé. Potrzebna jest takze dobrze przygotowana
strategia marketingowa, ktéra zaprezentuje potencjalnym odbiorcom zalety tych
nowych ustug. Celem marketingu e-ustug administracji publicznej powinno by¢
przygotowanie, udostepnienie i poinformowanie o nowej formie komunikacji
z urzedem, ktérej warto$¢ dla petenta (nazywanego wspoélczesnie czesto klientem)
stanowig tatwos¢, wygoda i szybko$¢ realizacji czynnosci urzedowych — znacz-
nie lepsze niz w przypadku realizacji w tradycyjnej formie. Trudno jest méwié
o nizszej cenie produktu, jakim jest w tym wypadku e-ustuga. Mozna natomiast
minimalizowaé koszty dostepu do Internetu czy sposobéw uwierzytelniania
przesylanych dokumentéw, a nawet zagwarantowaé¢ darmowy sposdéb, ktory nie
wymaga zakupu certyfikowanego podpisu elektronicznego.

Kiedy$ urzedy $wiadczyly ustugi wylgcznie w budynku urzedu. Z czasem
obywatel méglt w niektérych sprawach wystac¢ pismo tradycyjna poczta. Popu-
laryzacja Internetu sprawita, ze zaczeto rozwazac¢ mozliwo$¢ zastosowania no-
wych mediéw w komunikacji z petentem, ale tez z innymi urzedami. Pierwszym
krokiem bylo tworzenie stron internetowych urzedéw, na ktérych obywatele
mogli znajdowaé potrzebne informacje. Pézniej na takich stronach zaczety
pojawia¢ sie formularze, ktére mozna bylo pobraé, ale ktére po wypelnieniu
nalezato dostarczy¢ w tradycyjny sposéb. Okazato sie wtedy, iz potrzebne jest
stworzenie kanalu komunikacji dwustronnej: albo przez wysytanie informacji
pocztg elektronicznag, albo przez portal udostepniajacy mozliwosé elektronicz-
nego wysylania wypetnionych formularzy. Wymusito to potrzebe zdefiniowania
w kazdym panstwie wiarygodnej metody potwierdzenia tozsamosci nadawcy

U Europejska agenda cyfrowa, Komisja Europejska, 2010, http://eurlex.europa.eu/LexUri-
Serv/LexUriServ.do?uri=COM:2010:0245:FIN:PL:PDFE.
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elektronicznego listu lub formularza, ale takze opracowania procedur admini-
stracyjnych obstugi dokumentéw elektronicznych w urzedach. W procedurach
zdalnego uwierzytelniania sg wykorzystywane istniejace w wielu krajach rejestry
i numery identyfikacyjne. Czasami wymagato to np. centralizacji rejestréw lub
powiazania ich w bezpieczna sie¢?. Nosnikiem silnej metody zdalnego uwierzytel-
nienia najczesciej jest cyfrowy dowéd tozsamosci. W krajach, gdzie jeszcze takich
dokumentéw nie wydano, poprzestaje si¢ na certyfikatach software’owych lub
najprostszym narzedziu uwierzytelnienia, jakim jest identyfikator i hasto. Mimo
wielu wad jest to jednak najtansza i dla wielu obywateli najprostsza metoda.
W celu podniesienia jej bezpieczenstwa na portalach administracji publicznej
obowigzkowa jest weryfikacja danych, i tak np. na Wegrzech jest niezbedna do
zalozenia konta, a w Polsce dopiero po jednorazowej wizycie w urzedzie oby-
watel zyskuje mozliwosé pelnego wykorzystywania wszystkich funkcji konta na
portalu ePUAP.

Kolejnym etapem stato si¢ umozliwienie nie tylko dwustronnej komunikacji,
ale takze dokonywania ptatnosci, czyli realizacji przez sie¢ wszystkich elemen-
téw ustugi. Dopiero tak przygotowana obstuga w nomenklaturze UE nazywana
byta ustugg zaawansowang, czyli mozliwg do zalatwienia w cato$ci przez media
elektroniczne.

Popularnos¢ aplikaciji Web 2.0, jakimi sg portale spolecznosciowe czy blogi,
spowodowala, ze korzystaé z nich zaczeli takze politycy?. Bardzo szybko ich ka-
naly i profile staly sie sposobem zakomunikowania waznych decyzji. Uzyteczne
dla administracji okazaly si¢ takze aplikacje wiki. W USA w 2009 r. Barack
Obama powotatl na stanowisko Chief Information Officer (CIO) Viveka Kundre,
ktéry promowat w praktyce urzedowej wtasnie aplikacje wiki. Zaproponowal on
juz w 2008 1. zastosowanie ich w Waszyngtonie (Dystrykt Kolumbii — inicjatywa
Apps For Democracy).

Obserwacja dziatan biznesu oraz stosunkowo male wykorzystanie e-ustug
administracji spowodowalo potrzebe Scislejszej interakcji z petentami, czego
skutkiem jest zaistnienie urzedéw w mediach spoteczno$ciowych. Opubliko-

2 A. Grudzinska-Kuna, J. Papinska-Kacperek, Organizacyjne i techniczne aspekty elektro-
nicznej identyfikacji, ,Zeszyty Naukowe. Ekonomiczne Problemy Ustlug”, t. 762 (104), Euro-
pejska przestrzen komunikacji elektronicznej, t. 1, Szczecin 2013.

3 M.J. Magro, A Review of Social Media Use in E-Government, ,Administrative Sciences”
2012, vol. 2; PT. Jaeger, J.C. Bertot, K. Shilton, Information Policy and Social Media: Fram-
ing Government-Citizen Web 2.0 Interactions, w: Web 2.0 Technologies and Democratic Gover-
nance, red. C.G. Reddick, S.K. Aikins, Springer, New York 2012.
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wany w 2009 r. raport rzadu brytyjskiego Power of Information Taksforce Report*
opisywal model dzielenia sie informacjg i wspéttworzenia rozwigzan razem
z obywatelami. Zachecat urzednikéw do traktowania portali spotecznoscio-
wych jako narzedzi konsultacji spotecznych. W styczniu 2010 r. powstat portal,
ktérego zadaniem jest udostepnianie danych z zasobéw rzadu brytyjskiego, ale
takze gromadzenie zglaszanych przez obywateli pomystéw. Urzedy w wielu
krajach zaczely tworzy¢ swoje profile na portalach spoteczno$ciowych, a nawet
siedziby w wirtualnych rzeczywisto$ciach, np. w grze Second Life. Oprécz
baneréw i innych form reklamy elektronicznej, zaczely powstawaé podcasty
oraz filmy instruktazowe i reklamowe w formacie przeznaczonym do publikacji
w sieci. Zaczeto zatem wykorzystywac znany z praktyki komercyjnej mechanizm,
iz reklamy w formie krétkiego klipu lub filmu instruktazowego moga nie tylko
przekonaé internautéw do uzywania e-administracji, ale takze zachecié do spon-
tanicznego przekazywania linkéw do nich swoim znajomym. Materialy audio
i wideo o réznych ustugach publicznych byly i sg nadal publikowane w serwisie
YouTube. Reklamowano tak mobilng aplikacje umozliwiajaca uzyskanie dostepu
do austriackich przepiséw prawnych (Rechtsinformationssysten), nowy sposéb
uwierzytelnienia w Danii (NemID) czy portugalskg karte obywatela. Reklama
tej ostatniej zostata umieszczona na kanale informacyjnym iGOV, dedykowanym
ustugom e-administracji, istniejgcym na YouTubie od 2007 r.

Budowa strony internetowej po$wieconej dziatalnosci podstawowej urzedu,
a takze blog prowadzony przez urzad stanowig media do komunikacji z oby-
watelami kontrolowane przez administracje publiczng (controlled own media®).
Nieco inaczej dzieje sie w przypadku mediéw spoteczno$ciowych, w ktérych
przypadku kazdy ich uzytkownik moze np. dokonaé¢ wpisu i urzad nie ma nad
tym pelnej kontroli, moze najwyzej szybko reagowac i dementowaé lub wyjasniaé¢
zarzuty. Subkonta w serwisach spotecznosciowych, takich jak Facebook (fanpage),
Twitter (account), YouTube (channel) lub Flikr (account), to media komunikacji
samodzielnie administrowane przez firme lub urzad (tzw. managed own media®).
Urzad moze tez wykorzystywaé dostep do portalu spoleczno$ciowego i w jego

4 A. Grudzinska-Kuna, J. Papinska-Kacperek, Gotowos¢ polskich naukowcéw do publika-
cji materiatow dydaktycznych w Internecie na tle koncepcji Web 2.0 w szkolnictwie wyzszym,
w: Technologie informacyjne w warsztacie nauczyciela, red. J. Migdalek, A. Stolinska, Wydaw-
nictwo Naukowe Uniwersytetu Pedagogicznego, Krakéow 2011.

5 A. Back, N. Gronau, K. Tochtermann, Web 2.0 und Social Media in der Unternehmenspra-
xis, Oldenburg Wissenschaftsverlag, Miinchen 2012, s. 160.

6 Ibidem.
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ramach utworzy¢ mikrospoteczno$é funkcjonujgca zgodnie z rozwigzaniami
technicznymi i zwyczajowymi serwisu.

Podstawowe réznice miedzy sposobami wykorzystywania tradycyjnych me-
diéw elektronicznych (j. informacyjna strona internetowa, e-mail) i spoteczno-
$ciowych w dziatalno$ci administracji publicznej dotyczg przekazu informacji
i sposobéw komunikowania si¢ z obywatelami (tabela 1).

Tabela 1. Réznice mi¢dzy wykorzystaniem mediéw tradycyjnych i mediéw
spolecznosciowych w administracji publicznej

Tradycyjne media Media
elektroniczne spotecznosciowe
Przekaz informacyjny jednolity dla wszystkich spersonalizowany
Komunikowanie jednostronne lub sieciowe
z obywatelem dwustronne
Propagator informacji urzad urzad i spolecznosci
w Internecie
Forma obstugi obywatela uwierzytelniane kanaty kontakty bezposrednie
transakcyjne z rozpoznawalnym
uzytkownikiem
Grupa do testowania wybrana préba badawcza spotecznos$¢ internetowa

nowych rozwigzan

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Kanaly administracji skarbowej wymagaja monitorowania, by nie byly to
tzw. martwe, rzadko odwiedzane miejsca. Konieczne jest szybkie reagowanie za-
réwno na pozytywne, jak i negatywne opinie. Zaczeto zatem zauwazad, ze uzycie
mediéw spotecznosciowych (narzedzi Social Media Technology — SMT) powinno
by¢ zintegrowane z innymi dziataniami. Rozwéj wykorzystania takich narzedzi
zmierzal w kierunku coraz wigkszego zaangazowania klientéw (rysunek 1).

Nie kazdy potencjalny uzytkownik nowych ustug e-administracji w ogéle
zauwaza nowg oferte, nie kazdy tez od razu docenia jej zalety. Najbardziej zatem
oczywistym zastosowaniem mediéw spoteczno$ciowych przez administracje
publiczng sg wszelkiego rodzaju dziatania promocyjne. Poczatkowo nalezatly
do nich utrzymywanie dobrych relacji z obywatelami oraz promocja rozwigzan
obstugi obywateli drogg elektroniczng. Nastepnie urzednicy docenili w mediach
spotecznosciowych szczegblng ich zalete, jaka jest mozliwo$é angazowania oby-
wateli do dziatan na rzecz spolecznosci, a tym samym mobilizacji do wspéttwo-
rzenia spoteczenstwa obywatelskiego. Pozyskiwane informacje o upodobaniach
i pogladach klientéw moga okazacé sie nieocenione przy konstrukcji przekazu
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informacyjnego wykorzystujgcego analizy semantyczne pytan i wypowiedzi
obywateli zamieszczanych w mediach spotecznos$ciowych.

A
ZaangaZowanie klienta

Etap wspoipracy:
wykorzystanie
wspdlnej tresci

oraz wiedzy,

zaangazowanie
uzytkownika
Etap komunikacji: W oceng ustug
P tki . )
Oczas,:\:? otop przeptyw informacii i tworzenie
. i innowacji.
inf i w dwie strony, .
F’T,,ﬁﬁ;’n‘“q' Zt?;r:; “ YouTube, Flickr, Narzedzia:
przesylanie Twitter, Facebook, FQFUF;Y ﬂ:
Brak ograniczen materiatow czaty, blogi, fora, o alc? 00 u.‘k.
czasowych: na portale: odpowiedzi og, fora, wiki,
podcasty, wideo, YouTube, Flickr, na komentarze, zamkriewe porae.
kanaty RSS Twitter, Facebook oceny komenlarzy eCD:td - wywiady,
i ; A ' ; ik crowdsourcing,
ale nie SMT ale Jdeszc;edbrak uzytkownikow WEpAitworzens
odpowiedzi
na komenlarze

Strategiczne zaangaZowanie w SMT

Rysunek 1. Modele dojrzalosci wykorzystania narzedzi SMT

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie: Social Media Technologies and Tax Administration, OECD,
2011.

W przypadku ustlug administracji publicznej, podobnie jak w dzialalnosci
biznesowej, potrzebna jest segmentacja, w tym przypadku klientow mozna dzieli¢
na grupy wedltug: wieku, wyksztalcenia lub stopnia oporu wobec nowych ustug?.
Do poszczegélnych grup moga by¢ skierowane inne kanaly komunikacji lub
inna forma promocji. Nie ulega watpliwo$ci, ze nie nalezy ignorowac¢ mediéw
spotecznos$ciowych jako kanalu wymiany informacji i zabiegéw marketingowych
szczegllnie w odniesieniu do mlodego pokolenia, dla ktérego media te stanowiag
naturalne Srodowisko pozyskiwania, tworzenia i wymiany informacji. W grupie
obywateli w wieku 65-74 lata odsetek oséb, ktére nigdy nie miaty do czynie-

7 Por. J. Papinska-Kacperek, Ustugi cyfrowe. Perspektywy wdrozenia i akceptacji cyfrowych
ustug administracji publicznej w Polsce, Wydawnictwo Uk, £.6dz 2013.
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nia z Internetem, jest nadal bardzo wysoki i w 2012 r. wynosit w Polsce 82%%;
wéréd panstw Unii Europejskiej tylko w Rumunii, Grecji, Bulgarii i na Litwie
byl wyzszy.

Zwykle tylko niewielka cze$¢ internautéw bierze aktywny udziat w przedsie-
wzigciach spoleczno-medialnych. Dlatego w kampaniach reklamowych uzalez-
nionych od udziatu uzytkownikéw istotne jest zaangazowanie przede wszystkim
tych, ktérzy sg zorientowani na relacje z innymi®, bo to oni naklaniajg grono
swoich przyjaciol do zainteresowania sie przedmiotem kampanii medialnej oraz
do wspétudziatu w zwigzanych z nig akcjach promocyjnych. Jest zatem istotne
to, by przyciagac aktywnych uzytkownikéw z duzg siecig kontaktéw towarzy-
skich. Ten fakt jest szczegdlnie istotny przy konstrukcji zasad organizowanych
konkurséw z nagrodami. Zadowolony z wygranej uczestnik staje si¢ najlepszym
rzecznikiem sprawy w gronie swoich przyjaciét. Organizowanie konkurséw z na-
grodami rzeczowymi jest typowym dziataniem w mediach spotecznos$ciowych
stosowanym w biznesie jako forma aktywizacji fanéw marki lub produktu. Jed-
nakze kreatywne zastosowanie tej metody jako formy popularyzowania dziatan
administracji publicznej moze pelni¢ réwnie skuteczng i pozyteczng role.

W czasach Web 2.0 wzrosto znaczenie informacji nieformalnych, prze-
kazywanych nie tylko pomiedzy firmg a konsumentami, lecz takze pomiedzy
samymi konsumentami. Marketing szeptany (word of mouth — WOM) lub wiru-
sowy jest stosowany i traktowany jako skuteczny sposéb promocji produktéw.
Czesto jednak taczy sie z manipulacja opiniami klientéw i dlatego nie jest przez
wszystkich akceptowany. Zastosowanie metod e-WOM w celu promowania ustug
e-administracji moze by¢ jednak usprawiedliwione celem spotecznym. Ustugi
cyfrowe generujg zwykle znacznie nizsze koszty niz tradycyjne, ale efekty tego
zauwazane sg dopiero po masowym ich uzyciu. Dopuszczalne sg zatem wszelkie
srodki, by cel ten osiggngé. Stosowanie przez administracje metod e-WOM nie
powinno jednak generowaé¢ duzych wydatkéw. W dziatalno$ci administracji
publicznej bardzo istotne jest unikanie inwestycji finansowych w dziatania
mogace kojarzy¢ sie z checig oszukiwania obywateli za publiczne pienigdze.
W taki sposéb polskie media zinterpretowaly rzadowe zamoéwienie na ustugi

8 http://epp.eurostat.ec.europa.eu/tgm/refreshTableAction.do?tab=table&plugin=1&pco-
de=tin00-011&language=en (data odczytu 10.11.2013).

9 Por. TE.D. Yeo, Social-Media Early Adopters Don’t Count: How to Seed Participation in
Interactive Campaigns by Psychological Profiling of Digital Consumers, ,Journal of Advertis-
ing Research” 2012, vol. 52(3), s. 307.
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PR obejmujgce marketing szeptany w promowaniu zmian w sprawie otwartych
funduszy emerytalnych (OFE).

Wiekszo$¢ aplikacji spotecznosciowych jest takze dostepna w urzadzeniach
mobilnych. Korzystanie z nich pozwala na fatwa geolokalizacje uzytkownika,
a tym samym pobieranie réwniez dodatkowych informacji o miejscach, w ktérych
przebywa. To za$ w potgczeniu z informacjami o zagrozeniach (np. w przypadku
powodzi, kleski zywiotowej lub innych katastrof) moze przesadzié¢ o skutecznosci
dziatan ratunkowych. Sygnaly od obywateli na biezaco i doktadniej widzacych
nieprawidtowosci oraz pojawiajace sie zagrozenia dla calej spotecznosci, a takze
mozliwosci zorganizowanego dziatania to nieocenione Zrédlo informacji nie-
zbednych do sprawnego zarzadzania w sytuacjach trudnych i kryzysowych.

3. Administracja skarbowa

Najpopularniejszg e-ustugg administracji we wszystkich krajach jest elek-
troniczne wysylanie deklaracji podatkowych!'. Z tego powodu zaréwno jej
wdrozenie, jak i spos6b wykorzystania medidéw spoteczno$ciowych w promocji
i utrzymaniu kontaktu z podatnikami moga by¢ wzorem dla pozostatych organéw
panstwowych i lokalnych. W panstwach, gdzie juz ponad potowa podatnikéw
z niej korzysta, poszukiwanie nowych sposobéw promocji nie jest konieczne.
Robig to kraje, ktore chcag polepszy¢ statystyki (w tej grupie powinna znalezé
sie Polska).

W badaniu OECD, ktérego wyniki opublikowano w 2011 r.'?, uwzgledniono
administracje skarbowg z 26 panstw, ale tylko sze$¢ z nich (Australia, Dania,
Meksyk, Portugalia, Singapur, USA) posiadalo strategie dzialania w mediach
spotecznos$ciowych (SMT), a trzy wlasnie taka przygotowywaly (Irlandia, Nowa
Zelandia, Wielka Brytania). W wielu krajach uzywano narzedzi spotecznos$cio-
wych gltéwnie do komunikacji z podatnikami. NajczeSciej korzystano z portali
YouTube i Twitter (po 12 panstw) oraz Facebook (6), a najrzadziej z aplikacji
wspoltpracy (tylko w Australii, Kanadzie i Japonii). W niektérych krajach media
spotecznos$ciowe w ogédle nie byly wtedy uzywane przez organy skarbowe.

10 http://wyborcza.biz/biznes/1,100896,14393814,Ktos_mnozy_komentarze nieprzychylne
OF-E__Czyzby na.html.

11 J, Papinska-Kacperek, op.cit.

12 Social Media Technologies and Tax Administration, OECD, 2011.
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Najczesciej dotyczylo to panstw, w ktorych istnieje obowigzek wyslania e-de-
klaracji (Wlochy) lub funkcjonuje rozproszony systemem fiskalny (Szwajcaria),
a takze tych, w ktérych wiekszo$¢ podatnikéw lub blisko potowa rozlicza poda-
tek elektronicznie (w 2009 r. — Szwecja 55%, Belgia 40% i wyjatek: Francja —
tylko 27%).

Profile na portalu Facebook sg najczeSciej wykorzystywane do promocji,
np. oprogramowania potrzebnego do wystania e-deklaracji (Australia), lub
do nagtych, szybkich kampanii, np. podatkowe komunikaty dla obywateli do-
tknietych trzesieniem ziemi w Nowej Zelandii (tabela 2). Facebook pozwala na
interakcje z ,fanami” i ich kontakty miedzy sobg w czasie rzeczywistym, nie
wymaga duzych nakladéw finansowych, a informacje mogg by¢ aktualizowane
tak czesto, jak jest to potrzebne. W Australii bardzo skuteczna okazata sie pro-
mocja tej e-ustugi wsréd mtodziezy. Konto na portalu Facebook stato sie tanim
internetowym kanatem komunikacji z grupa docelows i narzedziem marketingu
wirusowego, posiada bowiem funkcje pozwalajaca na przekazywanie linku do
strony i pozostawianie na niej informacji do przyjaciét. W 2008 r. korzystanie
z e-ATO (Australian Taxation Office — ATO) wzroslo o ponad 20% w stosunku do
roku poprzedniego, przybylo podatnikéw w wieku od 25 do 39 lat. Mankamentem
posiadania profilu byly czeste w tym czasie zmiany dokonywane na platformie
Facebook oraz czasochtonne monitorowanie i prowadzenie interakcji.

Tabela 2. Profile administracji skarbowej na portalu Facebook (stan na listopad 2013 r.)

Paristwo Profil gl et
Australia atogovau 2008 22269
USA IRS styczen 2010 16 965
Nowa Zelandia Inland Revenue’s wrzesien 2010 708
Wielka Brytania HM Revenue & Customs 2011 500
Polska Szybki PIT marzec 2011 670
Dania SKAT Denmark grudzien 2011 32

Zr6dlo: opracowanie wiasne.

Podobnie w najpopularniejszym serwisie mikroblogowym Twitter powstaly
kanaty do publikowania krétkich (do 140 znakéw) komunikatéw (zwanych
tweetami), w ktérych administracja skarbowa zamieszcza najistotniejsze infor-
macje (tabela 3). Obywatele posiadajacy konto na Twiterze po zalogowaniu sie
do serwisu mogg $ledzic¢ na biezgco te kanaly i rozpowszechniaé wsréd swoich
znajomych interesujgce komentarze.
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Tabela 3. Konta administracji skarbowej na portalu Twitter (stan na listopad 2013 r.)

Liczba
Panstwo Konto komentarzy | obserwatoréw | komentatorow

(tweets) (following) (followers)

Australia @ato_gov_au 4 350 wszystkie bez odpowiedzi
@IRSnews 4452 118 45 802
USA @IRStaxpros 2 369 126 22571
@IRSenEspanol 1517 796 5638
Nowa Zelandia @EnvAgencyYNE 4 807 883 10520
Wielka Brytania @HMRCgovuk 5307 935 83 637
Polska @PodatkiRSS 347 969 179

Zrédlo: opracowanie wlasne.

W opinii administracji australijskiej Twitter wymaga mniej pracochtonnych
dzialan, a obserwowanie dyskusji spotecznos$ci pozwala dziataé aktywnie w roz-
wigzywaniu probleméw, zanim pojawig siec w wiekszej skali. Przez Twittera
moga by¢ dostarczane wazne, krétkie komunikaty na temat rutynowych dziatan
i aktualno$ci, np. przypomnienia o terminie rozliczenia podatku (Australia),
sygnaly o pojawieniu sie nowosci prasowych lub na stronie WWW administracji
skarbowej (Dania), udzielanie porad w czasie rozliczania podatku (Kanada),
informacje na temat praw podatnikéw (Portugalia).

Na portalu YouTube powstajg kanaly administracji skarbowej (tabela 4),
ale takze podatnicy sami publikujg filmy instruktazowe pobierane ze stron
urzedowych — zaobserwowano to np. w Japonii. Na tym portalu reklamujg si¢
tez firmy produkujgce oprogramowanie i biura rachunkowe, co jednocze$nie
stanowi reklame e-ustugi. W serwisie najczesciej sg publikowane filmy instruk-
tazowe, rowniez klipy bedace elementem kampanii uSwiadamiajacej istnienie
ustugi elektronicznego wysylania deklaracji. Kanaly administracji skarbowej
nie wszedzie sg popularne, np. w tych krajach, w ktérych dodatkowa promocja
nie jest juz konieczna, osiggnieto tam bowiem bardzo wysoki wskaznik uzycia,
m.in. w Norwegii (juz w 2009 r. - 82%).

Komunikacje z podatnikiem utatwiajg rowniez aplikacje mobilne. W USA
w raporcie OECD wymieniano IRS2Go, program przeznaczony do smartfo-
néw, dostarczajacy wideo z kanalu YouTube IRS (Internal Revenue Service),
aktualnos$ci IRS, pozwalajacy zapisa¢ sie do kanatu na Twitterze (@IRSnews),
umozliwiajagcy wyslanie zapytania, a nawet zeznania podatkowego do IRS lub
tez sprawdzenie stanu procedury zwrotu podatku. Na rynku amerykanskim
dostepna jest obecnie darmowa aplikacja TurboTax SnapTax pozwalajaca wy-
sta¢ sfotografowany formularz W-2. Mobilng strone i mobilng aplikacje do
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przygotowania i wyslania deklaracji zapewnia tez administracja RPA (SARS
eFiling Mobile).

Profile na portalach spolecznosciowych stuzg przede wszystkim komunikacji
z podatnikami. Obserwowane sg tez proby wykorzystania Web 2.0 w komunikacji
wewngetrznej. Przyktadem jest aplikacja wiki zastosowana w Estonii. Durniska
administracja skarbowa (SKAT) wykorzystuje portal spoteczno$ciowy Yammer do
komunikacji w ramach organizacji'®. SKAT zatrudnia ponad 8 tys. 0séb pracuja-
cych w réznych miejscach Danii. Yammer stanowi dla nich narzedzie nieformal-
nych rozméw, co moze mieé¢ wplyw na zwiekszenie poczucia uczestniczenia we
wspélnocie. Drugim celem jest pozwolenie pracownikom na praktykowanie form
komunikacji niezbednych na platformach spoteczno$ciowych takich, jak krotkie
i bardziej bezposrednie komunikaty. Uznano, ze aby doj$¢ do gltosu w mediach
spolecznosciowych, trzeba zarzucié oficjalny urzedowy sposéb komunikacji.
Mozna jednak zadaé pytanie, czy wszyscy urzednicy muszg stosowaé kroétkie
formy komunikacji, skoro do obstugi i monitorowania portali Web 2.0 wystarczy
mata grupa pracownikéw wyspecjalizowanych w komunikowaniu spotecznym
z obywatelami? Z reguly sa to niskie obcigzenia (tabela 5).

Tabela 4. Kanaly administracji skarbowej na YouTubie
(stan na listopad 2013 r.) - w nawiasie rok opublikowania

. Liczba wyswietlen
Panstwo Nazwa Data Liczba ; iei
zalozenia | filméw ogétem najpopula}rmejszego
klipu
Hiszpania Agencia 02.2008 112 | ok.4mln | 903228 (2012 1)
Tributaria
USA IRS 04.2009 161 >3mln | 1140303 (2012 1)
Norwegia altinnno 05.2010 4 4729 2226 (2011 r)
Australia Australian 08.2010 256 954 169 | 314240 (2012 1)
Taxation Office
Dania SKAT kanal | 09.2010 49 14 397 2537(2010 1)
Wielka HM Revenue & | 54 65 165 576 19 144 (2012 1)
Brytania Customs
Polska Ministerstwo |, 541 22 431685 | 198427 (2011 1)
Finanséw
Nowa Inland
Zelandia Revenas Nz | 042011 21 18 868 2780 (2013 1)

13 Aplikacja wygrata konkurs TechCrunch w 2008 r., a w 2012 r. zostala sprzedana firmie
Microsoft. Pierwotnie uruchomiona byla jako ustuga mikroblogowania.
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. Liczba wyswietlen
Panstwo Nazwa Data Liczba . Ny
zalozenia | filmoéw ogétem na]populz}rnlejszego
klipu
Francja DGFiP Media 04.2012 7 16 760 6749 (2012 1)
RPA SARS TV 06.2012 22 121 165 24 250 (2012 r)

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Tabela 5. Wykorzystanie zasob6éw ludzkich do prowadzenia promocji w mediach
spolecznosciowych

Kraj

Liczba etatéw i obowigzki pracownikéw

Dania

ok. 0,1 etatu — opracowanie strategii i codzienne funkcjonowanie na
portalach Twitter i Yammer, jak réwniez udzielanie odpowiedzi na
e-maile i zapytania dotyczace korzystania z mediéw spolecznosciowych

Estonia

ok. 5 etatow - liczba pracownikéw zalezy od sezonu, zaangazowani
pracownicy majg tez inne zadania

Japonia

3 osoby, ktére sg réwniez zaangazowane w inne dziatania z zakresu
public relations; cze$¢ czynnosci jest zlecana zewnetrznym
wykonawcom; chociaz istniejg pewne wydatki na produkcje programéw,
jednak dzialanie kanalu NTA na YouTubie nie generuje duzych kosztow

Meksyk

2 osoby pracujace ok. 27 godzin w tygodniu; ich dziatania to:
zamieszczanie w sieciach spolecznosciowych wiadomosci, filméw

i zdjeé, a takze przekierowanie i weryfikacja wiadomosci; czas ten moze
ulec wydluzeniu w przypadku wzrostu zainteresowania podatnikéw

Norwegia

0,5 etatu technicznego oraz 2-3 pracownikéw pielegnujacych dialog
z obywatelami i strony internetowe

Portugalia

1 osoba odpowiedzialna za Twittera i 1 za filmy umieszczone
na YouTubie; utrzymanie i rozwoj Intranetu oraz serwiséw
spoteczno$ciowych wymagajg dalszych $rodkéw

Singapur

2 pracownikéw odpowiedzialnych za monitoring Twittera i innych
internetowych kanatéw (blogi i serwisy informacyjne IRAS); w razie
potrzeby proponowanie linii odpowiedzi na komentarze internetowe,
tworzenie tresci na Twitterze

Wielka
Brytania

1 etat, strategia i jej realizacja; mata ilo§¢ czasu dwoch rzecznikéw
prasowych — Twitter; rézny czas pracownikow na wewnetrznych
kanatach

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: Social Media Technologies and Tax Administration, OECD,

2011.

Kraje biorgce udzial we wspomnianym badaniu OECD zglaszaly tez pro-

blemy. I tak np. w Meksyku zauwazono, ze niektére osoby tworzyly konta na

Twitterze jedynie w celu przekazywania negatywnych wiadomosci. Zostalo to
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zréwnowazone przez umieszczenie pozytywnych wiadomosci i odno$nikéw do
danych o codziennej dziatalno$ci administracji. W USA skarzono sie, ze ad-
ministracja nie w pelni angazuje sie¢ w pielegnowanie kont na portalach, nie
umozliwia wpisywania komentarzy lub nie odpowiada na posty (wylaczone sg
takze statystyki na kanale YouTube).

W Norwegii na poczatku problemem okazal si¢ wymoég ciggltego wsparcia
i monitorowania mediéw spotecznos$ciowych. Trudno byto ustali¢ niezbedne do
tego zasoby osobowe, gdyz bywajg okresy ,bezruchu” i nagtego duzego zainte-
resowania. Kolejng trudnoscia okazalo sie zapewnienie odpowiednich domen
i nazw w mediach spotecznosciowych. Wskazywano tez, iz przestepcy interne-
towi mogg prébowac manipulowaé linkami do kont administracji na portalach
spoleczno$ciowych, jednak w zadnym kraju nie zanotowano faktycznie takiego
problemu.

Wydawad sie moze, ze wada wykorzystania mediéw spolecznosciowych
sg koszty przygotowania lub ,pielegnowania” mediéw administrowanych.
W praktyce wiele krajéow wypracowalo juz strategie operowania w mediach
spolecznosciowych i nie wymagato to zatrudniania wielu oséb, a bardzo czesto
wystarczajgce jest oddelegowanie do tych zadan zaledwie kilku pracownikéw.
Pewne zagrozenie stanowig sytuacje, gdy petenci zadajacy szczegélowe pytania
moga na ich podstawie by¢ rozpoznawalni, zatem ogdélnodostepne narzedzia
nie zawsze stanowig dobre rozwigzanie.

Zauwazono takze dodatkowe korzysci, jak np. uzywanie jednego kanatu do
promowania innego (np. w Estonii wykorzystuje si¢ Twittera do promowania
klipéw z YouTube’a). Mozliwe jest tez badanie na Twitterze opinii przydatnych do
oceny postaw wobec inicjatyw i polityki administracji skarbowej (przypadek Au-
stralii) oraz do opracowania strategii WOM (przypadek Danii). SKAT zwerbowat
ochotnikéw do prowadzenia badan uzytkownikéw oraz do zaangazowania sie
w obstuge konkretnych projektéw na Twitterze. Wykorzystano zatem gotowo$é
wybranych podatnikéw do uczestnictwa w takich przedsiewzieciach. Danie
wyrézniono za rozpoczecie prawdziwego dialogu z podatnikami.

Najwazniejszymi zaletami sg mozliwosci szybkiego uzyskiwania informacji
zwrotnej na temat oferowanej ustugi oraz to, ze media spoteczno$ciowe stajg sie
kanatem komunikacji niewymagajacym dodatkowych nakladéw finansowych,
co w czasach ograniczen budzetowych jest bardzo istotne.
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4. E-government jako projekt spoteczny

Administracja publiczna powinna wykorzystywaé w swej dzialalno$ci infor-
macyjnej narzedzia z powodzeniem stosowane w biznesie, ale gtéwnie w zakresie
stosowanych technik komunikowania z odbiorca. Komunikowanie z obywate-
lem powinno byé rozumiane jako projekt spoteczny, a nie jedynie jako forma
promocji okreslonych przedsiewzieé. W takim projekcie spotecznym strumienie
informacji powinny ptynaé z wielu réznych, komplementarnych zrédet i nie
tylko dotyczy¢ technicznej strony konkretnych dzialan (np. sposobéw rozli-
czania podatkéw), ale takze dostarczaé rzetelnych informacji o efektach pracy
administracji (np. pokazanie inwestycji zrealizowanych w otoczeniu obywatela).
Perspektywa projektu spotecznego daje szanse na realizacje wielu kreatywnych
pomystéw w skali zaréwno samorzadowej, jak i krajowej. W ramach projektu
mozliwe jest wykorzystanie aplikacji umozliwiajacych prezentowanie dokonan
oraz réznego typu symulacji dotyczacych np. tego, jak duze moga by¢ przy-
chody panstwa, gdy $ciggalno$é podatkéw poprawi sie o 1%, 5% lub 10%, albo
jak bardzo zwickszg sie oszczedno$ci wynikajgce ze znacznego wzrostu uzycia
elektronicznego formularza PIT'4. Potgczenie takiej symulacji z wizualizacjg
przedsiewzie¢ mozliwych do przeprowadzenia dzicki pozyskanym w ten spo-
séb srodkom (inwestycji, programoéw itp. w okolicy zamieszkania obywatela)
mozna dodatkowo zintegrowaé np. z opcja Street View w Google Maps. Pomysly
obywateli dotyczace tego, w jaki sposéb ograniczy¢ szarg strefe czy korupcje
wséréd urzednikéw!® lub spowodowaé wzrost zaufania w obrebie spolecznosci,
to zaréwno interesujace zrédia inspiracji oparte na idei crowdsourcingu (czyli
szczegblnym outsourcingu spolecznym), jak i mozliwo$é angazowania obywa-
teli do wspéltworzenia i wspoétdzielenia tresci dostepnych wszystkim. W tréj-
biegunowym modelu komunikowania!® wyréznia sie: informacje, wspélprace
i utrzymywanie relacji jako ptaszczyzny, pomiedzy ktérymi znajduje si¢ prze-
strzen spotecznego komunikowania. Jest w niej miejsce na przedsiewziecia typu

14 Wedtug obliczen IRS, koszt obstugi papierowego formularza to 3,66 USD, a elektronicz-
nego 17 centéw; J. Papinska-Kacperek, op.cit., s. 164.

15 Rozumiane nie jako donosy na sgsiadéw, ale kreatywne rozwigzania, czynigce wywia-
zywanie si¢ ze zobowigzan podatkowych wobec spolecznosci jedng z fundamentalnych cnét
obywatelskich.

16 A. Ebersbach, M. Glaser, R. Heigl, Social Web, UVK Verlagsgesellschaft, Konstanz 2011,
s. 39.
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wiki, blogi i mikroblogi oraz inne sieci spoteczne, ktére wykorzystujg serwisy
spolecznos$ciowe jako swojg infrastrukture do komunikowania sie.

Dostrzec nalezy jednak trudno$é¢ w swoistej sprzecznosci dotyczacej od-
powiedniego wywazenia proporcji miedzy prawem obywatela do zachowania
prywatnosci a konieczno$cig uwierzytelnienia wobec urzedu. Powodzenie w tym
zakresie bedzie wynikaé ze sposobu, w jaki administracja publiczna zamierza
wykorzystywaé informacje z semantycznej analiz wpiséw obywateli w mediach
spolecznosciowych. Wszelkie naduzycia w tym wzgledzie mogg by¢ poczytane
za zamach na wolno$¢ obywatelska, inwigilacje bez uzasadnienia i wiedzy
kontrolowanych. Nazbyt proste odniesienia do przyktadéw z innych panstw,
w rodzaju informacji ujawnionych przez Edwarda Snowdena, powinny skta-
niaé¢ do szczegdlnej ostroznosci w odniesieniu do Zrédet i metod pozyskiwania
informacji o obywatelach.

5. Konkluzje

W ostatnich latach pod wptywem rozwoju IT zreorganizowano prace wielu
instytucji. Administracja publiczna nie jest pod tym wzgledem wyjatkiem. Wska-
zane przyklady rozwigzan stosowanych przez administracje publiczng sg do-
wodem na to, ze warto angazowac urzedy w kreowanie nowych sposobéw
funkcjonowania dzieki narzedziom Web 2.0.

Uzycie mediow spotecznos$ciowych ulatwia kontakty miedzy cztonkami
spolecznosci tak lokalnej, jak i ogélnonarodowej, umozliwia samoorganiza-
cje spolecznosci i dyfuzje idei (mysli, haset, deklaracji), ale takze mobilizacje
grupowg (wezwania do czynu, udziatu w wyborach lub bojkotu wydarzen)!”.
Dlatego nie ulega watpliwo$ci, ze wykorzystanie mediéw spolecznosciowych
przez administracje publiczna jest nieodzownym elementem skutecznej jej
dziatalnosci w epoce Internetu.

Przeniesienie aktywnos$ci obywateli do sfery wirtualnej jest naturalnym pro-
cesem towarzyszacym poszerzaniu sie przestrzeni komunikowania spotecznego.
Dlatego tak istotne jest podazanie instytucji administracji publicznej za natu-
ralnym partnerem w kierunku rozwoju e-ustug i komunikacji przez media spo-
lecznos$ciowe. Przy czym media spoleczno$ciowe powinny by¢ wykorzystywane

17 Por. K. Polanska, Sieci spolecznosciowe. Wybrane zagadnienia ekonomiczno-spoleczne,
Oficyna Wydawnicza SGH, Warszawa 2013, s. 121.
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nie tylko jako narzedzie sprawnej promocji wybranych przedsiewzieé, ale takze
jako element projektu spotecznego zmierzajgcego do rozwoju spoleczenstwa
obywatelskiego, budowania zaufania do instytucji i wspomagania sprawnosci
dzialania administracji publicznej. Tego rodzaju projekt spoteczny nie jest tatwy
do zaplanowania i wdrozenia z powodu trudnych do zdefiniowania wlasciwych
proporcji miedzy prawem do zachowania prywatnosci przez obywatela a ko-
nieczno$cig uwierzytelnienia wobec urzedu.
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The presence of public administration in social media

Summary
The aim of this article is to present solutions for the presence of public administra-

tion in social media as well as to show these in the wider context of an online social
project. Examples from developed countries prove that public administration should
engage in creating new ways of functioning using Web 2.0 tools. Public administration

should follow business practices which have been successful in communication with
clients and it should include social media in its strategies. The activity in social media
is a part of a social project which is supposed to lead to the development of civil society,
building trust in institutions, and supporting the efficiency of public administration.

Keywords: social media, e-government, Web 2.0, WOM



