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Wprowadzenie

Idea funkcjonowania rozwiazan e-administracji opiera sie na wielu zaloze-
niach utatwiajacych dostep obywateli do informacji. Do realizacji tej misji stuza
internetowe portale informacyjne publikujace informacje i oferujace mozliwos¢
realizacji szerokiego wachlarza ustug dla mieszkancéw obstugiwanego regionu.

Technologie utatwiajgce wspdtprace generujg zatem znaczng warto$¢ dodang
dla uzytkownikow, na ktérg sktadajg sie takie czynniki, jak: szybkos$¢ uzyskania
informacji, wygoda, mozliwo$¢ skladania zestandaryzowanych dokumentow
w formie elektronicznej. Korzys$ci ptynace z elektronicznie realizowanych ustug
administracji sg odczuwalne nie tylko przez petentéw, ktérymi sa firmy i osoby
indywidualne, ale takze przez zainteresowane instytucje. Warto$¢ dodang dla urze-
doéw administracji panstwowej stanowi przede wszystkim automatyczne przetwa-
rzanie formularzy (zwtaszcza tych sktadanych w masowych iloSciach), mniejsza
ilo$¢ btedoéw, oszczedno$é kosztow.

Poniewaz zakres ustug e-administracji i zwigzana z nimi baza informacyjna
stale sie powiekszajg, konieczne staje sie opracowywanie efektywnych rozwigzan
zarzadzania, ktére pozwolg petentom i pracownikom administracji w petni korzy-
sta¢ z zasobéw dostepnych Online.

W aspekcie poprawy skutecznosci komunikacji bardzo obiecujagce zdajg sie
by¢ technologie semantycznej sieci Web oparte na ontologiach i inteligentnych
mechanizmach wnioskujgcych. Wzbogacajg one istniejace systemy informatyczne,
czynigc je bardziej interoperacyjnymi, inteligentnymi, odpornymi na btedyl Jed-

1 I. Pawetoszek-Korek: Rola ontologii w budowaniu relacji biznesowych, Zeszyty Nauko-
weWyzszej Szkoty BankowosciwPoznaniunr32,Poznan2011,s. 181-191.
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nakze mimo wielkiego potencjatu semantycznej sieci Web i upatrywanych korzysci
komunikacyjnych,jej technologie nie sgjak dotad powszechnie stosowane.

Celem niniejszego artykutu jest prezentacja mozliwos$ci i obszarow wspoma-
gania portali e-administracji technologig semantyczng. W artykule zaprezentowano
takze studium przypadku zastosowania omawianych technologii.

1. Funkcje portali e-administracji

Jednym z kluczowych celéw e-administracjijest umozliwienie uzytkownikom
(ktéorymi sa osoby fizyczne i prawne oraz jednostki administracji) efektywnego
wspoétdziatania z urzedami i mozliwie jak najlepsze zaspokojenie potrzeb informa-
cyjnych. Dzieki rozwojowi technologii informacyjnej w zakresie ustug interneto-
wych, zapewnieniu bezpieczenstwa komunikacji oraz odpowiednim regulacjom
prawnym (w szczeg6lnosci dotyczacym waznosci dokumentéw elektronicznych)
mozliwejest zrealizowanie wielu ustug poprzez portale internetowe.

Interakcje pomiedzy uzytkownikami rozwigzan e-administracji, ktére powinny
by¢ obstugiwane przez systemy portalowe, to miedzy innymi:

- przyjecie wniosku/ zapytania uzytkownika i przedtozenie go w odpowied-
niej formie uprawnionym urzednikom,

- sprawne informowanie o przepisach, regulaminach, procedurach,

- dostarczenie informacji zgodnej z aktualng sytuacjg petenta,

- proponowanie ustug zgodnych z potrzebami,

- oferowanie jednego, dzialajgcego nieustannie centrum informacji oraz
mozliwosci sktadania dokumentéw dotyczacych réznych spraw.

Korzysci, jakie wynikajg z zastosowania technologii do wspomagania interak-
cji z urzedami administracji pafnstwowej, to:

- alternatywne kanaty komunikacyjne, obejmujgce nie tylko portale interne-
towe, ale takze dostep mobilny - poprzez telefony komérkowe, systemy
IVR (ang. Interactive Voice Response), w ktérych telefon stuzy do interak-
cji z bazg danych, za pomocg technologii wybierania tonowego lub auto-
matycznego rozpoznawania mowy,

- optymalizacja obcigzenia pracownikéw urzedu oraz skrocenie kolejek
i czasu oczekiwania na zatatwienie wielu spraw poprzez rezygnowanie
z osobistej obecnosci petenta tam, gdzie niejest to niezbedne,

- specjalne ustugi oferowane dla os6b niepetnosprawnych, starszych, miesz-
kajgcych za granicg itp.,

- optymalizacja i automatyzacja przeptywu pracy poprzez zastosowanie ze-
standaryzowanych dokumentéw i proceséw,

- efektywna wspoétpraca pomiedzy dziatami i stanowiskami jednostek admi-
nistracji oraz innymi urzedami.
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Portale e-administracji petnig rézne funkcje w zaleznos$ci od kraju, w ktérym
funkcjonuja. Wszystkie kraje europejskie angazujg sie w pewnym stopniu w inicja-
tywy e-administracji. W Polsce inicjatywy te doprowadzity do stworzenia elemen-
téw infrastruktury na poziomie krajowym, ktérymi sg portale:

- Ministerstwa Spraw Wewnetrznych - http://www.msw.gov.pl/,

- Ministerstwa Transportu, Budownictwa i Gospodarki Morskiej -
http://www .transport.gov.pl/elektroniczna platforma ustug administracji
publicznej http://epuap.gov.pl/wps/portal/epuap,

- Geoportal - http://www.geoportal.gov.pl/,

- Urzedu Zamoéwien Publicznych - http://www.uzp.gov.pl/.

2. Przykiady funkcjonujacych rozwigzan e-administracji

Na nizszym szczeblu administracyjnym dziatajg systemy wdrazane w woje-
wddztwach, powiatach i gminach. Ich funkcjonalnosci réznig si¢ w zalezno$ci od
funduszy, czasu realizacji i planowego zakonfczenia projektéw. W celu obstugi
petentéw najczesciej wdrazane sgnastepujace komponenty:

Elektroniczna Skrzynka Podawcza (ESP) - stanowi pomost miedzy urze-
dem a interesantem lub miedzy urzedami. Dzieki certyfikowanym podpisom elek-
tronicznym interesanci zyskujg mozliwo$¢ prowadzenia umocowanej prawnie kore-
spondencji, a urzagd ma mozliwos$¢ korespondencji z innymi jednostkami admini-
stracji w celu przyspieszenia zatatwiania spraw i zyskania znacznych oszczednosci.
Wdrozenie ESP wynika takze z ustawowego obowigzku przyjmowania dokumen-
téw podpisanych elektronicznie od 1 maja 2008 roku. W urzedach gminy wszyscy
pracownicy maja podpis elektroniczny w celu zagwarantowania tozsamosci nadaw-
cy i niezmiennosci tresci.

Biuletyn Informacji Publicznej (BIP) - to znany od kilku lat system realizu-
jacy obowigzek kazdego podmiotu publicznego zapewnienia dostepu do informacji
publicznej poprzez Internet. Interesanci mogga réwniez za jego posrednictwem po-
znaé etap zatlatwiania swojej sprawy.

Niezbednym uzupeinieniem systemu ESP jest Elektroniczny System Obiegu
Dokumentéw i Spraw (ESODIS). Oprogramowanie to dziata jako system zaple-
cza, nie jest bezposrednio dostepne dla petenta. Jego rolg jest porzadkowanie
i normowanie wewnetrznego obiegu informacji oraz ustalanie odpowiedzialnosci za
dokumenty i sprawy. System monitoruje terminowos$¢ realizacji spraw. ESODIiS
stanowi wazny element strategii dziatania urzedéw, gdyz daje mozliwo$¢ rozlicza-
nia urzednikéw z wykonanej pracy.

Wyzej wymienione systemy sg ze sobg zintegrowane, oznacza to, iz obstugu-
jacy je pracownicy i korzystajacy z nich petenci majg dostep do sp6jnych danych,
raz wprowadzona informacja umieszczana jest w bazie tam, gdzie jest niezbedna.


http://www.msw.gov.pl/
http://www.transport.gov.pl/elektroniczna
http://www.transport.gov.pl/elektroniczna
http://epuap.gov.pl/wps/portal/epuap
http://www.geoportal.gov.pl/
http://www.uzp.gov.pl/
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Inne popularne systemy specjalistyczne wdrazane w urzedach administracji pan-
stwowej to:

GIS (ang. Geographic Information Systems) - system informacji geograficz-
nej realizujacy tworzenie baz danych przestrzennych oraz analize ich i zarzadzanie
nimi. System ten stanowi zbiér map cyfrowych niezbednych w celu zarzadzania
rejestrem gruntéw i budynkéw oraz planowania przestrzennego.

Wymienione systemy mogg udostepnia¢ swoje funkcje w ramach portalu in-
ternetowego e-administracji. Oprdcz nich istniejg takze inne aplikacje dziedzinowe,
ktore sg typowymi systemami zaplecza - petenci nie maja do nich bezpos$redniego
dostepu - np.: system finansowo-ksiegowy, system kadrowo-ptacowy, podatki,
$rodki trwate, wyposazenie, ewidencja dziatalno$ci gospodarczej.

Poniewaz zakres ustug e-administracji i zwigzana z nimi baza informacyjna
stale sie powiekszajg, konieczne staje sie opracowywanie efektywnych rozwigzan
zarzadzania, ktére pozwolg petentom i pracownikom administracji w petni korzy-
sta¢ z zasobow dostepnych online.

3. lIstota funkcjonowania rozwigzan semantycznych

Technologie informacyjne, ktére w ostatnim dziesiecioleciu zyskaty duzo
uwagi w kregach naukowo-badawczych i biznesowych, to semantyczna sie¢ Web
oraz ontologie, bedace podstawg jej funkcjonowania. Koncepcja semantycznego
Internetu (Semantic Web) opracowana przez Tima Bemersa-Lee2 - zalozyciela
konsorcjum W3C - ma za zadanie umozliwi¢ uzytkownikowi zasobéw informacyj-
nych uzyskanie bezpos$redniej odpowiedzi na nurtujagce go pytania. Podczas gdy
wspdiczesne rozwigzania stuzace do wyszukiwania informacji prezentuja uzytkow-
nikowi zbiér dokumentéw, z ktérego ten musi wybra¢ najwtasciwsze i poszukaé
w nich odpowiedzi, to dialog z siecig semantyczng przypomina nieco rozmowe
miedzy ludzmi. Uzytkownik wprowadza zapytanie, a system wyszukuje odpowiedz,
analizujgc zbiory dokumentéw i ekstrahujgc z nich wiedze. Mozna zatem powie-
dzieé, ze popularne obecnie rozwiazania w zakresie przestrzeni WWW sg zoriento-
wane na dokumenty, a semantyczng sie¢ nowej generacji (okre$lang niekiedy jako
Web 3.0) cechuje orientacja na analize danych i wiedze3.

Budowanie rozwiagzan semantycznych jest mozliwe dzigki zastosowaniu sfor-
malizowanych, zrozumiatych dla komputeréw zapiséw wiedzy z danej dziedziny.
Takie formy reprezentacji wiedzy nazywane sg ontologiami. W praktyce ontologie

2 T. Berners-Lee, J. Hendler, O. Lassila: The semantic web, Scientific American 279(5)
2001, s. 35-43.

3 |. Pawetoszek-Korek: Ksztatcenie studentow kierunku informatyka i ekonometria w za-
kresie technologii semantycznych. Cele i narzedzia, Prace Naukowe Uniwersytetu Ekonomiczne-
go we Wroctawiunr 118, InformatykaEkonomicznanr 17, Wroctaw2010, s. 169-177.
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mozna zdefiniowac jako szczegétowa konceptualizacje danej dziedziny wiedzy, jej
koncepcji, relacji, ograniczen i aksjomatéw. Podstawg standardow zapisu wiedzy
w postaci ontologiijestjezyk XML, pozwalajacy przedstawia¢ informacje w sposob
strukturalny, mozliwy do przetwarzania przez maszyny i przydatny do tworzenia
treSci w sieci Web.

Do reprezentacji skomplikowanych relacji - ontologii, zostat opracowany
jezyk OWL ijego warianty o odpowiednio zwiekszajgcej sie ekspresyjnosci: OWL
Lite, OWL DL, OWL Fuli oraz OWL2. OWL Fuli ma maksymalne mozliwosci
prezentacji wiedzy w postaci strukturalnej, ale z powodu swojego skomplikowania
nie daje gwarancji prawidtowej przetwarzalno$ci przez komputery. Sposob prezen-
tacji ontologii nalezy dobra¢ indywidualnie, im bardziej sformalizowany i mozliwy
do przetwarzania automatycznego bedzie spos6b reprezentacji wiedzy, tym mniej
nieporozumien i niejednoznacznosci bedzie wystepowac podczas komunikacji.

W Swietle powyzszych rozwazah mozna zdefiniowac pojecie aplikacji seman-
tycznej jako programu komputerowego lub systemu, ktoéry korzysta z zewnetrznych
zrodet wiedzy zapisanej w odrebnych zbiorach w zestandaryzowanym formacie.
Aplikacja semantyczna uzywa wiedzy w celu usprawnienia proceséw eksplorowa-
nia i przeszukiwania dostepnych zhioréw danych oraz wnioskowania na ich pod-
stawie.

Technologia budowy aplikacji semantycznych umozliwia dokonanie niezbed-
nych zmian aktualizacyjnych w bazie wiedzy osobie, ktéra rozumie model seman-
tyczny, czyli pojecia, relacje i reguty panujace w danej dziedzinie. Osoba taka nie
musi by¢ programista, gdyz nowoczesne narzedzia do edycji ontologii majg wizual-
ne interfejsy, fatwe do opanowania, reprezentujg relacje i pojecia w formie graféw,
list lub drzew. Rozwigzania tego typu okazaty sie pomocne w wielu aplikacjach
w szeroko pojetym obszarze e-administracji.

4. Miejsce technologii semantycznych w portalach e-administracji

Portale internetowe e-administracji stuzgjako zintegrowane narzedzia dostepu
do réznorodnych informacji, ustug i aplikacji dla milionéw uzytkownikéw. Ztozo-
nos¢ i funkcjonalnos$¢ tych portali rézni sie znacznie w zalezno$ci od sposobu pu-
blikowania informacji, ich uporzadkowania i tgczenia, rodzaju ustug - prostych,
badz ztozonych - wymagajacych interakcji wielu wykonawcow4.

Problem pojawia sie, kiedy portale e-administracji przyjmujg forme ogrom-
nych zbioréw danych, r6znorodnych dokumentoéw, aplikacji i ustug. Uzytkownicy
czesto czujg sie zagubieni w nattoku informacji dostepnych w jednym miejscu.
Rozwdj portali e-administracji wzbogaconych technologig semantyczng moze do-

4 K. Gant, D. Burley Gant: Web portal functionality and state government e-service, In
Proceedings of the 35th Hawaii International Conference on System Sciences, 2002.
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starczy¢ uzytkownikom dodatkowych utatwien w interakcji z oferowanymi
e-ustugami. Lepsze wrazenia uzytkownika mozna zapewni¢ poprzez zastosowanie
narzedzi personalizacji. Personalizacja moze by¢ zdefiniowana jako zbi6r dziatan,
ktére maja za zadanie dostosowac tresci i sposob ich prezentacji do wymagan uzyt-
kownika. Istotg personalizacji jest zatozenie, ze kazdy uzytkownik Internetu jest
unikatowy, ajego sposéb korzystania z Internetu - specyficzny, informacje, ktore
komputer przekazuje cztowiekowi, powinny uwzglednia¢ jego indywidualno$¢s.
Personalizacja opiera sie na zbieraniu i wykorzystaniu rosnacej liczby danych cha-
rakteryzujacych uzytkownika w celu dokonania analiz, ktére pozwolg go jak najle-
piej scharakteryzowaé. Wyniki tych analiz pozwalajg zastosowaé¢ odpowiednie
narzedzia, aby dostosowac informacje do indywidualnych potrzeb odbiorcy.

5. Studium przypadku - semantyczny portal miasta Saragossa

Studium przypadku zaprezentowane w tym punkcie zostato zaprezentowane
na podstawie materiatow zaczerpnietych ze stron Konsorcjum WW W 6.

Miasto Saragossa swoim mieszkancom oferuje od 500 do 600 ustug online,
zorganizowane sg one w okoto 20 kategoriach, takich jak: podatki, budownictwo,
ruch drogowy, srodowisko, edukacja, ochrona zdrowia itp.

Problem

Kiedy mieszkaniec szuka okre$lonej ustugi, okazuje sig, ze znalezienie jej nie
jest tatwe. Wiele stron portalu miejskiego stanowi wyliczenie dostepnych ustug
w postaci listy zorganizowanej w kategorie. Inne strony oferujg tradycyjne wyszu-
kiwanie, ktore wskazuje ustugi w oparciu o wystepowanie tych samych stoéw
w zapytaniu i opisie ustugi. Nalezy jednak zauwazy¢, ze jezyk stosowany przez
administracje publiczng nie zawsze jest tozsamy z tym uzywanym przez mieszkan-
cow. Na przyktad kiedy zainteresowany chce uzyska¢ informacje, w jaki sposéb
pozby¢ sie np. zuzytej pralki, powinien wiedzie¢, ze ustuga taka okreslanajest jako
»utylizacja duzych przedmiotéow”.

Rozwigzanie

Miasto Saragossa ma obecnie nowy, wzbogacony semantycznie portal, ktory
umozliwia wyszukiwanie ustug w oparciu o znaczenie zar6wno wprowadzonego
zapytania, jak i opisu ustugi. Znaczenie ustug jest definiowane przez ontologie
administracji publicznej. Ontologia ta uwzglednia i opisuje regulacje prawne, ktére
dotyczg zycia mieszkancow i oferowanych w zwigzku z tym ustug administracyj-
nych.

5 S Krug: Nie kaz mi mysle¢, Helion, Gliwice 2006, s. 140.

6 J.F. Ruiz: Case Study: An Intelligent Search Enginefor Online Servicesfor Public Ad-
ministrations, Semantic Web Use Cases and Case Studies, 2007, http://www.w3.0rg/2001/sw/
sweo/public/UseCases/Zaragoza/
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W odniesieniu do wczes$niej omawianego problemu utylizacji przedmiotéw
o duzych gabarytach ontologia zawiera definicje takich przedm iotéw oraz sposo-
béw postepowania w zakresie ich utylizacji.

Ponadto inne przyktadowe kwestie, jakie mogg by¢ zdefiniowane w ontologii,
to procedury: zmiany adresu, rodzajow podatkéw obowigzujacych mieszkancow,
uzyskiwanie zezwolen na okre$long dziatalno$§¢, zasady koegzystencji mieszkan-
céw i réznych typéw dziatalnoséci gospodarczej (np. bary, dyskoteki itp.), rodzaje
pozwolen na prace remontowe w zaleznod$ci od ich zakresu. Fragmentontologiijest

przedstawiony na rysunku 1.

Encja
Aktor
[ ] Osoba_Fizyczna
[ ] Osoba_Prawna
[ ] Zwierze

Zdarzenie

[ ] Zdarzenia_Powtarzalne
[ ] Zdarzenie_Jednorazowe
Obiekt

[ ] Obiekt_Fizyczny
[ ] Obiekt_Nie_fizyczny

Proces
[ ] Proces_Administracyjny
[ ] Proces_Finansowy
[} Proces_Prawny
[ ] Proces_Zdrowotny
[ ] Proces_Budowlany
[ ] Proces_Osobowy

Rys. 1 Fragmentontologii

Zrédto: http://www.w3.0rg/2001/sw/sweo/public/UseCases/Zaragozal

N alezy podkres$li¢, ze w celu sprawnego i prawidtowego dziatania systemu
wyszukiwania semantycznego ontologia rozréznia i definiuje wszystkie uzywane
w jej zakresie pojecia na réznych poziomach abstrakcji, tj.: aktorow, klasy, obiekty
iprocesy wraz z ich wzajemnymirelacjami.

Kiedy mieszkaniec wpisuje zapytanie w wyszukiwarce, uruchamiane sa me-
chanizmy wykorzystujgce techniki przetwarzania jezyka naturalnego i wnioskow a-
nia ontologicznego, po to by rozszerzyé¢ zapytanie w celu sprecyzowania go (np.
zastapienie wyrazu jego synonimem lub lepszym odpowiednikiem wynikajgcym
z fachowej terminologii z okreélonej dziedziny).

Ta sama metoda jest wykorzystywana w odniesieniu do opiséw ustug. Ustugi

sg odnajdywane w oparciu o standardowe techniki wyszukiwania informacji wzbo-


http://www.w3.org/2001/sw/sweo/public/UseCases/Zaragoza/
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gacone ontologicznym systemem rankingowym dopasowujacym opisy ustug do
zapytania uzytkownika.
Kluczowe korzysci
Korzysci dla administracji miasta:
- dostarczenie lepszych ustug uzytkownikom, poprawa wizerunku publicznej
administracji
- popularyzacja i stymulowanie rozwoju e-administracji przez dostarczenie
tatwiejszego dostepu do informacji,
- obnizka kosztéw poprzez zmniejszenie obcigzenia telefonicznych centréw
obstugi petenta i fizycznych biur w urzedzie,
- dazenie w kierunku samoobstugi petenta - nie tylko przekazywanie infor-
macji, ale rowniez pdtautomatyczne wykonanie ustug.
Korzys$ci dla mieszkancow:
- prosta interakcja, poprzez wyszukiwanie za pomocg stéw kluczowych lub
pytania w jezyku naturalnym,
- wysoka precyzja i relewancja wynikéw wyszukiwania,
- konkretne odpowiedzi zamiast listy dokumentéw,
- mozliwo$¢ sugerowania powigzanych tematycznie ustug,
- postrzeganie portalu jako inteligentnego rozwigzania utatwiajgcego zycie
w miescie.
Analizujac tendencje rozwojowe e-administracji, nalezy spodziewaé sie, ze
liczba ustug oferowanych online bedzie szybko wzrasta¢, zatem stosowanie techno-
logii semantycznej staje sie coraz bardziej pozadane.

Podsumowanie

Poprzez zastosowanie technologii semantycznych mozliwe jest zapewnienie
interoperacyjnos$ci pomiedzy ustugami e-administracji i pokonanie tym samym
barier organizacyjnych, kulturowych ijezykowych. Dla dostawcdw ustug, ktérymi
sa rézne szczeble administracji publicznej (lokalne, regionalne, narodowe i europej-
skie), oznacza to mozliwo$¢ zaoferowania catkiem nowych e-ustug, na szerszg
skale i w spos6b w znacznym stopniu zautomatyzowany. Zapewnienie interopera-
cyjno$ci systemow e-administracji jest szczeg6Inie wazne ze wzgledu na realizacje
zatozen otwartego rynku wewnetrznego UE oraz coraz powszechniejszg migracje
obywateli Unii.
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SEMANTIC INFORMATION PORTALS IN E-ADMINISTRATION

Summary

E-administration portals are integrated tools for providing unified access to vari-
ous information, services and applications for millions of citizens. Complexity and
functionality of these portals differs depending on the scheme of information publishing
their classification and linkage and kinds of services.

Analyzing the directions of e-administration development, it is easy to see that the
amount and differentiation of information and services constantly grows. Therefore
investments in the usage of semantic technology becomes more and more reasonable.
The aim of this paper is to present the possibilities and areas of exploiting semantic
technology in e-administration portals.

Translated by llona Paweloszek
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