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E-USLUGI W ADMINISTRACJI PUBLICZNEJ NA PRZYKLADZIE SAMORZADOWEJ
ELEKTRONICZNEJ PLATFORMY INFORMACYJNEJ W GDANSKU

Wprowadzenie

Rozwoj cywilizacyjny wspotczesnego $wiata dostarcza wielu nowoczesnych
instrumentow usprawniajacych funkcjonowanie sektora panstwowego. Beneficjen-
tami postepu technologicznego zostaja kolejne jednostki samorzadu terytorialnego
1 organa administracji publicznej. Ewolucja polskiej e-gospodarki implikuje imple-
mentacj¢ e-ushug rowniez w municypalnych systemach obstugi mieszkancow. Inte-
resujacy przyklad, predestynowany do prowadzenia wieloaspektowych analiz, sta-
nowi Samorzadowa Elektroniczna Platforma Informacyjna aglomeracji gdanskiej
i niedawne wdrozenie e-ushugi rejestracji przez Internet w Powiatowym Urzedzie
Pracy w Gdansku.

1. Samorzadowa Elektroniczna Platforma Informacyjna w aglomeracji
gdanskiej

Sprawowanie wladzy w rozrastajacych si¢ metropoliach wymaga szybkiego
dostepu wlodarzy do réznej struktury danych. Efektywnos$¢ procesow zarzadzania
w istotnym stopniu zdeterminowana jest przez zagwarantowanie ptynnego i bez-
piecznego dostarczania wiedzy zarowno o mieszkancach, jak i pracy podlegtych
instytucji. Ewolucja e-gospodarki w sektorze panstwowym ostatnimi czasy przebie-
ga pod znakiem roéznego rodzaju dziatan, majacych na celu integracjg, funkcjonuja-
cych w obrgbie jednostek administracyjnych, systemoéw obstugujacych poszczegol-
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ne instytucje samorzadu terytorialnego'. Wzrost kompetenciji instytucji trojszcze-
blowej struktury samorzadu terytorialnego implikuje konieczno$¢ korzystania nie
tylko z wlasnych baz danych, ale réwniez z zewngtrznych systemow informacji
odpowiednikow dziatajacych na poziomie gminy, powiatu i wojewodztwa. Wyda-
wanie decyzji w coraz bardziej ztozonych kwestiach wymaga niezwlocznej analizy
rozproszonych i coraz bardziej kompleksowych danych. Konieczno$cia staje si¢
dodatkowo wymiana informacji pomigdzy wieloma dedykowanymi systemami
dziedzinowymi réznego rodzaju jednostek, jak np. urzedy miast i gmin, instytucje
rynku pracy czy o$rodki pomocy spolecznej’.

Co wigcej, wzrastajace wymagania i ewoluujace preferencje konsumentow
wymuszaja nieustanne podwyzszanie poziomu komfortu obstugi i jakosci §wiad-
czonych ustug oraz zwigkszanie dostgpnosci do instytucji sektora publicznego.
Nowoczesna administracja publiczna, aby speti¢ oczekiwania obywateli, peten-
tow, interesantéw, czy tez stosujac podejscie marketingowe — klientdw, musi ofe-
rowac im mozliwos¢ skorzystania z szerokiego wachlarza osiagnig¢ postepu cywili-
zacyjnego. Systemem majacym wysokie szanse sprosta¢ oczekiwaniom zar6wno
urzednikow, jak i mieszkancow jest Samorzadowa Elektroniczna Platforma Infor-
macyjna (SEPI).

Do jednostek wykorzystujacych dane w ramach Samorzadowej Elektroniczne;j
Platformy Informacyjnej w Gdansku nalezy szereg roznego rodzaju komorek orga-
nizacyjnych, dziatajacych w strukturach organéw m.in.: Prezydenta Miasta, Powia-
towego Urzedu Pracy, Miejskiego Osrodka Pomocy Spotecznej. Dzigki systemowi
pracownicy prezydenta miasta sa w stanie pozyskac informacje o obywatelu, przy-
ktadowo: potwierdzenie tozsamosci z ewidencji ludnosci, posiadane nieruchomosci
1 zarejestrowane pojazdy, rejestracja jako bezrobotny, opinie z wywiadow srodowi-
skowych, pobierane zasitki lub $wiadczenia. Z kolei urzednicy przyznajacy zasitki
w Referacie Swiadczen Rodzinnych maja dostep do danych na temat oséb ubiega-
jacych si¢ o $wiadczenia, np. dotyczacych dzieci na utrzymaniu, dochodu w rodzi-
nie, prowadzonej dzialalnosci gospodarczej, pobieranych zasitkach, ukonczonych
szkoleniach, propozycjach i odmowach przyjgcia oferty pracy badZz szkolenia.
MOPS moze wykorzystywaé¢ informacje o ubiegajacym si¢ o §wiadczenie lub inna
pomoc z obszarow dziedzinowych urzedu pracy, odnosnie pobieranych swiadczen
1 zasitkow rodzinnych, dodatkéw mieszkaniowych, prowadzonej dziatalnosci go-
spodarczej. PUP w Gdansku poprzez platformg uzyskuje informacj¢ wspomagajaca

' L. Jodkowska, Nowoczesna administracja publiczna — stopier realizacji e-government

w Polsce na tle innych panstw, w: G. Rosa i A. Smalec (red.): Nowoczesna administracja pu-
bliczna, Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego ,,Ekonomiczne Problemy Ustug” nr 45,

Wydawnictwo Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego, Szczecin 2009, s. 256-257.

2 Plan dzialania na rzecz administracji elektronicznej w ramach inicjatywy i2010: przy-

spieszenie wprowadzania elektronicznych ustug administracji publicznej w Europie z korzyscig
dla wszystkich. Komisja Wspolnot Europejskich, Bruksela 2006, s. 3-9.
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o gotowosci 1 zdolnosci do podjecia pracy osob bezrobotnych i poszukujacych za-
trudnienia, miejscach noclegowych oso6b bezdomnych, dochodach rodziny oraz
wieku i liczbie dzieci’.

Platforma SEPI zbudowana jest w oparciu o architekture otwarta, co dzigki
odpowiednim technologiom w dziedzinie komunikacji i formatow wymiany danych
umozliwia rozszerzenie struktury przesylanych informacji, jak i przylaczenie do
uktadu kolejnych jednostek. W obecnym stadium SEPI jest przygotowana do ko-
munikacji z zewngtrznymi systemami PESEL i NIP w przypadku os6b, REGON
w przypadku firm, czy systemem wykrywania naduzy¢ rynku pracy - aplikacji cen-
tralnej Ministerstwa Pracy i Polityki Spotecznej. SEPI wykorzystuje wspotpracuja-
ce ze soba podsystemy: Centrum Prezentacji Informacji Samorzadowej i Magistralg
Wymiany Informacji.

Dziatajace cata dobeg centrum obejmuje serwer aplikacyjny udostgpniajacy
dane z calego powiatu. Na serwerze przechowywana jest baza danych o uzytkowni-
kach umozliwiajaca ich autoryzacjg¢. Automatyzacja wymiany danych zapewnia
mozliwo$¢ udostepniania zawsze aktualnych danych, bez wzgledu na biezaca do-
stgpnos¢ dedykowanych systemow dziedzinowych podlegtych jednostek. Systemy
dziedzinowe poszczegdlnych jednostek zasilaja serwery komunikacyjne zlokalizo-
wane w kazdej z instytucji, wyposazone w mechanizm zautomatyzowanego wysy-
tania okre$lonej struktury danych do centrum. Magistrala wymiany informacji
umozliwia pracownikom jednego urzedu wglad w wybrany zakres danych zgroma-
dzonych w innych instytucjach®.

O potencjale rozwojowym systemu S$wiadczy mozliwo§¢ implementacji
w przysztoséci funkcji udostgpniania informacji: zagregowanych, w formie réznego
rodzaju raportéw, utatwiajacych wykrywanie naduzy¢ przy pobieraniu $wiadczen
1 zasitkdw; analitycznych, umozliwiajacych wnioskowanie odnos$nie biezacej sytu-
acji spoteczno-ekonomicznej regionu, oceng skutecznosci stosowanych instrumen-
tow; prognostycznych, pozwalajacych ekstrapolowaé trendy na rynku pracy, wdra-
za¢ rozwigzania zaradcze i estymowac niezbgdne $rodki; w ujeciu czasowym i
przestrzennym, pozwalajac na okreslenie dynamiki i lokalizacji skupisk ubostwa w
aglomeracji.

Warto réwniez wspomnie¢ o jeszcze jednym, jakze pozytywnym aspekcie
systemu. Eliminujac czgSciowo papierowy obieg dokumentow i ograniczajac koszty
z tym zwiazane, elektroniczna platforma informacyjna stanowi inicjatywe proeko-
logiczna, przyczyniajac si¢ do poszanowania waloréw naturalnych $rodowiska.
Przedsigwzigcia tego typu nie pozostaja bez znaczenia w czasach wdrazania idei
zréwnowazonego rozwoju. Jednak znaczacego i szerzej odczuwalnego postgpu w

3 E-Gdarisk — europejska metropolia on-line. Materialy zrodtowe Referatu Multimedialne-

go Kancelarii Prezydenta. Urzad Miejski w Gdansku, Gdansk 2009, s. 9.
Samorzqdowa Elektroniczna Platforma Informacyjna, Materiaty zrédtowe Computerland
SA i Grupy Sygnity. Warszawa 2009, s. 2-6.
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tej dziedzinie spodziewaé si¢ mozna dopiero wraz z oczekiwanym wzrostem funk-
cjonalnosci podpisu elektronicznego.

2. E-usluga rejestracji przez Internet jako przyklad wykorzystania mozliwosci
SEPI i systemu zarzadzania relacjami z klientem w Powiatowym Urzedzie
Pracy w Gdansku

Coraz bardziej pozadanymi i coraz glo$niej postulowanymi rozwigzaniami
w administracji publicznej staja si¢ e-ustugi, ktorych przyktadem jest wdrozona
w pazdzierniku 2009 roku w Powiatowym Urzgdzie Pracy w Gdansku rejestracja
przez Internet. Jak dotad jest to jedyna w peini funkcjonalna implementacja tego
typu systemu w Polsce. E-ustuga oferowana jest w ramach przyjetego systemu za-
rzadzania relacjami z klientem, wykorzystujacego mozliwosci Samorzadowej Elek-
tronicznej Platformy Informacyjne;j.

Rejestracja przez Internet stanowi egzemplifikacj¢ kolejnej cennej inicjatywy
podjetej w PUP w Gdansku w celu optymalizacji obstugi i wyj$cia naprzeciw ewo-
luujacym oczekiwaniom klientéw. W 2003 roku, w jako pierwszym urzgdzie pracy
w Polsce, wdrozono w Gdansku system zarzadzania jako$cia ISO 9001, rok pdzniej
przyjgto program ,,Polityka jakosci” — swoiste zobowiazanie instytucji do ciaglego
samodoskonalenia. W 2004 roku zainicjowano wieloptaszczyznowy i wieloetapowy
program ,,Nowe oblicze posrednictwa pracy i poradnictwa zawodowego”, z takimi
inicjatywami jak m.in.: utworzenie klubow pracy, centrum pracy, kacika prasowe-
go, sali informacji zawodowej, sali gietd pracy, uruchomienie stanowisk kompute-
rowych, infokioskdéw, portierni¢ zastapiono recepcja, a petent stat si¢ klientem.
Kolejng istotna innowacja, podnoszaca jakos¢ §wiadczonych przez urzad ustug jest
Elektroniczny System Kolejkowy Qmatic. W 2008 roku uruchomiono ustuge SMS-
owe posrednictwo pracyS.

Za sprawg portalu CRM i rejestracji przez Internet uzyskano: usprawnienie
zarzadzania czasem poprzez lepsza organizacje¢ pracy, skrocenie kolejek do reje-
stracji, zoptymalizowanie czasu obstugi klienta, odcigzenie pracownika od koniecz-
nos$ci wprowadzania danych klientdw, mozliwo$¢ wczesniejszego przygotowania
si¢ na przyjecie konkretnych klientdw, mozliwos¢ kontaktu z klientem jeszcze
przed pierwsza wizyta®.

> R. Budnik: Nowe oblicze posrednictwa pracy i poradnictwa zawodowego w Gdansku,

w: Dobre praktyki w posrednictwie pracy — innowacyjne projekty realizowane przez powiatowe
urzedy pracy. Ministerstwo Pracy i Polityki Spotecznej, Warszawa 2009, s. 9-25.

Wykorzystanie nowoczesnych technik informatycznych utatwiajqcych obstuge osob bez-
robotnych na przykiadzie rejestracji przez Internet w Powiatowym Urzedzie Pracy w Gdansku,
Materiaty pokonferencyjne. Powiatowy Urzad Pracy w Gdansku, 28.09.2009.



E-ustugi w administracji publicznej ... 421

Funkcjonujacy w PUP w Gdansku system obslugujacy rejestracj¢ przez Inter-
net jest kompatybilny zar6wno z obecnie stosowanym programem PULS, jak
i w predestynowanym do implementacji w przysztosci programem SYRIUSZ. Za-
prezentowane rozwiazanie, za sprawa szeregu oferowanych korzysci, zdecydowanie
znalazto uznanie urzednikéw, usprawniajac znacznie ich pracg i wpisujac si¢ ideal-
nie w obrang przez Powiatowy Urzad Pracy w Gdansku strategi¢ dynamicznego
rOZWOoju.

3. Analiza wynikéw badania uzytkownikow e-ustugi rejestracji przez Internet
w Powiatowym Urzedzie Pracy w Gdansku

Kluczowe znaczenie dla optymalnego funkcjonowania administracji publicz-
nej stanowi usatysfakcjonowanie obywateli — w tym wypadku o0s6b bezrobotnych
1 poszukujacych pracy. W celu poznania opinii klientow Powiatowego Urzgdu Pra-
cy w Gdansku odnos$nie e-ushugi rejestracji przez Internet, wraz z wdrozeniem sys-
temu zostaly zapoczatkowane badania ankietowe. Po dwumiesigcznym okresie
ewaluacji, pierwsze uzyskane wyniki pozwalaja na wyciagnigcie interesujacych
wnioskow.

W przeprowadzonym w okresie 1.10 — 30.11.2009 badaniu wzigto udziat 560
0sO6b — korzystajacych z systemu rejestracji przez Internet. Wsrod respondentéw
51% stanowili megzczyzni. Wigkszo$¢ ankietowanych (51%) byta w wieku 18-27
lat, 38% w wieku 28-45, a najmniejsza grupg (11%) stanowity osoby powyzej 45
roku zycia. Najwigksza rzesza badanych legitymowatla si¢ wyksztalceniem wyz-
szym (40%), 17% - $rednim zawodowym, 15% - srednim ogdlnoksztatcacym, 11%
- podstawowym/gimnazjalnym, 10% - zasadniczym zawodowym, a 7% - policeal-
nym/pomaturalnym. Struktur¢ wiekowa, jak 1 poziomu wyksztatcenia korzystaja-
cych z e-ushugi rejestracji przez Internet thumaczy¢ nalezy zréznicowana $wiado-
moscia mozliwosci oferowanych przez technologie informatyczne, popularnoscia
kanatéw elektronicznych oraz tatwoscia poshugiwania si¢ komputerem i poruszania
si¢ po Internecie.

Ogromna wigkszo$¢ (98%) ankietowanych wyrazita swoje zadowolenie
z wprowadzenia rejestracji przez Internet (rysunek 1).

98% )
B zadowolenie
0, . .
2% niezadowolenie

Rys. 1. Zadowolenie ankietowanych z e-ustugi rejestracji przez Internet

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie Raportu z badania ankietowego dotyczqcego
rejestracji przez Internet w Powiatowym Urzedzie Pracy w Gdansku. Gdansk 2010.



422 Tomasz Taraszkiewicz

Prawie wszyscy (99%) ankietowani zadeklarowali ponowne skorzystanie
z rejestracji przez Internet (rysunek 2).

99%
B deklaracja
brak deklaracji

1%

Rys. 2. Deklaracja ponownego skorzystania z rejestracji przez Internet przy kolejnej
rejestracji w urzgdzie

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie Raportu z badania ankietowego dotyczqcego
rejestracji przez Internet w Powiatowym Urzedzie Pracy w Gdansku. Gdansk 2010.

Problemy z uzupetnianiem kolejnych rubryk internetowego formularza reje-
stracyjnego zasygnalizowato 11% respondentow (rysunek 3).

11% B problemy
'I J/ 89% brak probleméw

Rys. 3. Wystapienie problemow z uzupelnianiem kolejnych rubryk formularza rejestra-
cyjnego

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie Raportu z badania ankietowego dotyczqcego
rejestracji przez Internet w Powiatowym Urzedzie Pracy w Gdansku. Gdansk 2010.

Wedhug 14% ankietowanych podczas procesu rejestracji wystapily problemy
techniczne (rysunek 4).

Poddajac analizie typologi¢ probleméw technicznych napotkanych przez re-
spondentow, 51% korzystajacych z rejestracji przez Internet doswiadczylto trudno-
$ci z potaczeniem ze strong systemu rejestracji. Prawie co piaty ankietowany wska-
zalt na brak niektoérych nazw w stowniku i brak mozliwos$ci ich r¢cznego wpisania.
Podczas proby rejestracji 17% respondentow wystapil btad w trakcie rejestracji,
przez co nie doszta ona do skutku. Trudnos$ci z wpisywaniem danych zasygnalizo-
wato 9% badanych. Dwu na stu klientow, pojawiajac si¢ pdzniej w punkcie obshugi
w urzedzie, zastalo brak uprzednio wypetnionego przez Internet formularza. Row-
niez 2% badanych miato problem z dodaniem kolejnych rubryk, jak np. posiadane
umiejetnoscei.
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14%
problemy

¥ brak probleméw
86%

Rys. 4. Wystapienie probleméw technicznych podczas rejestracji przez Internet

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie Raportu z badania ankietowego dotyczqcego
rejestracji przez Internet w Powiatowym Urzedzie Pracy w Gdansku. Gdansk 2010.

® bardzo dobry pomyst 0% 87%
dobry pomyst ”
raczej zty pomyst L
zty pomyst T
0

Rys. 5. Ogodlna ocena e-ushugi rejestracji przez Internet

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie Raportu z badania ankietowego dotyczqcego
rejestracji przez Internet w Powiatowym Urzedzie Pracy w Gdansku. Gdansk 2010.

W ogo6lnej ocenie 87% respondentéw rejestracja przez Internet zostala okre-
$lona jako bardzo dobry pomyst, wg 13% jako dobry pomyst (rysunek 5). Dla nie-
spetna calo$ci proby badawczej (99%) e-ustuga okazata si¢ tatwa badz bardzo tatwa
w obstudze. W opinii 88% badanych czas obstugi klienta ulegt skroceniu, a wg 12%
pozostal bez zmian. Na uwagg zastuguje fakt, iz prawie wszyscy (99%) ankietowani
bardzo dobrze lub dobrze ocenili organizacj¢ pracy urzednika obstugujacego reje-
strujacych sig przez Internet’.

Najwazniejsze spodziewane w wyniku implementacji e-ustugi korzysci dla
klientow to m.in.: mozliwo$¢ umoédwienia si¢ na wizyte w konkretnym terminie,
znaczna oszczgdno$¢ czasu, brak konieczno$ci oczekiwania w kolejce, tatwiejszy,
wygodniejszy i szybszy dostep do rejestracji.

Uzyskane w toku badania ankietowego wyniki, za sprawa przypisywanych
przez klientéw bardzo pozytywnych ocen, pozwalaja uzna¢ e-ustuge rejestracji
przez Internet za zdecydowanie cieszaca si¢ wysokim uznaniem ofert¢ administracji
publicznej. Rownoczes$nie zasygnalizowane utomnos$ci e-ustugi na biezacym jej
stadium rozwoju daja szans¢ wyciagna¢ wnioski odno$nie mozliwych i oczekiwa-
nych udoskonalen systemu.

" Raport z badania ankietowego dotyczqcego rejestracji przez Internet w Powiatowym

Urzedzie Pracy w Gdansku. Powiatowy Urzad Pracy w Gdansku, Gdansk 2010, s. 1-9.
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Podsumowanie

Nowoczesne technologie w administracji publicznej maja szans¢ w widoczny

sposob usprawni¢ funkcjonowanie wielu instytucji panstwowych, dostarczajac
urzgdnikom warto$ciowych instrumentéw ewidentnie ulatwiajacych ich pracg.
Ewoluujaca Samorzadowa Elektroniczna Platforma Informacyjna i system zarza-
dzania relacjami z klientem stanowia przyktad rozwiazan przyczyniajacych si¢ do
optymalizacji obstugi ludno$ci. Wdrozona przez Powiatowy Urzad Pracy w Gdan-

sku

e-ustuga rejestracji przez Internet stanowi inicjatywe zyskujaca bardzo duze

uznanie wsrod uzytkownikow, co predestynuje to rozwigzanie do dalszych ewalu-
acji i kolejnych implementacji.
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bezrobotnych na przykladzie rejestracji przez Internet w Powiatowym Urzedzie
Pracy w Gdansku, Materialy pokonferencyjne. Powiatowy Urzad Pracy w Gdan-
sku, 28.09.2009.
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E-SERVICES IN PUBLIC ADMINISTRATION BASED ON THE EXAMPLE
OF LOCAL GOVERNMENT ELECTRONIC PLATFORM IN GDANSK

Summary

Local Government Electronic Platform and Customer Relationship Management
System in Gdansk are exemplifying current development in the field of e-services in
public administration being undertaken to meet rising expectations and increasing needs
of citizens. Implementation of internet registration service by The District Labour Of-
fice in Gdansk seems to be entirely appreciated by users and is undoubtedly predesti-
nated to find more followers in the nearest future.

Translated by Tomasz Taraszkiewicz



