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Spis skrotow i akroniméw

API
BI

BIP

ePUAP

ERP

EZD

GUS

ICT

SEKAP

interfejs programistyczny aplikacji (ang. application programming interface)

systemy przeksztatcajgce duze ilosci surowych danych w czytelne informacje utatwiajace
podejmowanie decyzji (ang. business intelligence)

Biuletyn Informacji Publicznej

Elektroniczna Platforma Ustug Administracji Publicznej

informatyczny system wspierajacy zarzgdzanie zasobami, gtéwnie finansami (ang. enterpri-
se resource planning)

system elektronicznego zarzgdzania dokumentami, ktéry umozliwia dokumentowanie prze-
biegu zatatwiania spraw, tworzenie dokumentéw elektronicznych oraz ich gromadzenie
Gtéwny Urzad Statystyczny

technologie informacyjne i komunikacyjne, czyli umozliwiajace przetwarzanie, gromadze-
nie oraz przesytanie danych w formie elektronicznej (ang. information and communication
technologies)

System Elektronicznej Komunikacji Administracji Publicznej slgskich urzedéw



WPROWADZENIE

Transformacja cyfrowa moze zwiekszac efektywnos¢ realizacji zadan urzeddw, obniza¢ ich koszty
i usprawnia¢ funkcjonowanie, a takze poprawia¢ dostepnos¢ danych i ustug oraz transparentnosé
proceséw. Cyfryzacja, a zwtaszcza mozliwos¢ Swiadczenia ustug zdalnie, nabrata szczegélnego zna-
czenia w kontekscie doswiadczen pandemicznych. Realizacja ustug i komunikacja mieszkarncéow
z urzedem na odlegtosc jest obecnie jednym z kluczowych elementéw budowania odpornosci miast
na sytuacje kryzysowe.

Miedzynarodowe badania, rankingi i raporty dot. cyfryzacji i e-pafistwa koncentruja sie jednak
gtéwnie na dziataniach rzagdéw centralnych w tym obszarze (EU eGovernment Benchmark, OECD
Digital Government Review) i czesto pomijaja lub traktujg marginalnie role wtadz lokalnych w za-
pewnianiu mieszkancom ustug i informacji.

Jedna z pierwszych préb oceny poziomu cyfryzacji wybranych 100 miast na $wiecie podjeto w przy-
gotowanym przez Organizacje Narodéw Zjednoczonych E-Government Survey 2020, w ktérym wzieto
pod uwage takie kryteria jak: uzytecznos¢, dostepnos¢ i technologiczne zaawansowanie portalu
miasta, dostarczanych tresci, e-ustug oraz e-partycypacji, czyli wykorzystanie narzedzi ICT do zaan-
gazowania mieszkancéw. Badanie objeto jednak tylko 21 miast europejskich, wsrdd ktdrych z Polski
znalazta sie jedynie Warszawa.

W niniejszym raporcie podejmujemy probe wypetnienia tej luki na podstawie danych, pocho-
dzacych z badania wtasnego Obserwatorium Polityki Miejskiej IRMIR, a takze Gtéwnego Urzedu
Statystycznego i Sieci Obywatelskiej Watchdog Polska.

Opracowanie rozpoczynamy od cze$ci zatytutowanej ,Raport w punktach”, w ktérej w skrécone;j
formie przedstawiamy gtéwne obserwacje, wnioski i rekomendacje.

Szczegétowe dane i informacje przedstawiamy w gtéwnej czesci raportu, ktérg podzielilismy
na trzy rozdziaty. W pierwszym nakreslilismy ogdlny obraz poziomu cyfryzacji urzedéw w miastach:
od zarzgdzania procesem cyfryzacji, przez rozwigzania i technologie, az po kompetencje cyfrowe.
Przeanalizowalismy takze mozliwy wptyw pandemii na cyfryzacje miejskich urzeddw, jak réwniez
opisalismy bariery, na jakie napotykajg miasta w procesie cyfryzacji.

W czesci drugiej przyjrzeliSmy sie blizej 38 duzym miastom i oferowanym przez nie wybranym
e-ustugom, skoncentrowanym wokét czterech zagadnien: podatku od nieruchomosci, gospodarki
odpadami, karty miejskiej oraz szybkiego zgtoszenia problemu (usterki). W kolejnym rozdziale przed-
stawiliSmy dobrg praktyke w postaci studium przypadku portalu e-ustug m.st. Warszawy.

Raport nie powstatby bez zaangazowania grona ekspertéw, ktdorzy zgodzili sie podzieli¢ dany-
mi, informacjami, swojg wiedzg i czasem. Szczegdlnie dziekujemy Panu Dyrektorowi Tadeuszowi
Osowskiemu za otwartos¢, poswiecony czas i przyblizenie nam doswiadczer Urzedu m.st. Warszawy
z budowy portalu e-ustug. Dziekujemy takze Pani Katarzynie Bac¢ko-Totu¢ za udostepnienie wynikéw
badania Cyfrowy urzqd? Sieci Obywatelskiej Watchdog Polska z 2020 r.

Zapraszamy do lektury,
Agata Miazga wraz z zespotem OPM
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Raport w punktach

e Administracja przysztosci w coraz wiekszym stopniu bedzie w swoich dziataniach wykorzystywaé
technologie ICT (dalej ICT od ang. information and communication technologies). Polskie samorza-
dy zmieniajg sie i stopniowo zwiekszajg swoje kompetencje oraz mozliwosci dziatania, ale wcigz
sg dopiero na poczatku drogi ku petnej transformacji cyfrowe;.

o W 45% miast predkos¢ internetu nie przekraczata 100 Mbit/s i cho¢ w 2020 roku internet w sa-
morzadach lokalnych wyraznie przyspieszyt, to i tak jest wolniejszy od tego, z ktérego korzysta
administracja centralna.

e Rosnie popularnos¢ ustug chmurowych. W 2020 roku urzedy w miastach najczesciej wykorzysty-
waty chmure do utrzymywania strony internetowej (86%), rzadziej do hostingu baz danych (43%),
przechowywania plikéw (38,8%) czy korzystania z oprogramowania biurowego (20,1%).

e Na wzrost popularnosci réznych rozwigzan cyfrowych w urzedzie bez watpienia wptyneta pande-
mia COVID-19, ktéra zachecita miasta zaréwno do wprowadzania nowych rozwigzar dla pracow-
nikéw, zwigzanych np. ze zwiekszeniem zdalnego dostepu do miejskich zasobodw, jak i wdrazania
kolejnych e-ustug dla mieszkancéw.

e Cho¢ niemal 84% miast zatrudnia swoich specjalistow ICT, to i tak co trzeci osrodek przy obstudze
informatycznej urzedu korzysta z dodatkowej pomocy zewnetrznych wykonawcéw. Najwiecej
tego typu sytuacji wystepuje w miastach powyzej 200 tys. mieszkancéw, gdzie ma miejsce naj-
wieksza liczba zadan zwigzanych z cyfryzacjg i najwieksza rywalizacja o pracownikéw.

e Do gtéwnych barier utrudniajacych transformacje cyfrowa urzedéw nadal naleza przede wszyst-
kim niewystarczajace srodki finansowe, na co zwrdcito uwage ok. 92% badanych miast. Mniej
istotne byty trudnosci zwigzane z niechecig pracownikéw do zmian (51%), niskimi kompetencjami
urzednikdw (42%) czy obowigzujgcym prawem (40%).

e Pomimo réznych trudnosci urzedy w miastach wprowadzajg coraz wiecej e-ustug dla miesz-
karicow. Niestety, duza czes¢ z nich jest rozproszona po réznych stronach oraz rzadko pozwala
na zatatwienie catej sprawy online. W przypadku 61% e-ustug mieszkancy i tak na pewnym etapie
(np. dostarczenia decyzji) muszg udac sie do urzedu osobiscie.

e W wiekszosci miast duzych (100-200 tys. i powyzej 200 tys.) informacje o e-ustugach sg co praw-
da zgromadzone na jednej stronie, ale nadal trudno jg znalez¢. Podobnie jak w innych miastach
mozliwosci zatatwiania przez obywateli spraw online sg nadal do$¢ ograniczone i dotyczg na ogét
tylko rozwigzan wyspowych i niepowigzanych ze soba.

e Tylko dwa urzedy (Warszawa i Krakow) pokusity sie o stworzenie bardziej kompleksowego pakie-
tu e-ustug zwigzanych z podatkami, a jedynie Warszawa - z odpadami. W szczegdlnosci warto
przyjrzec sie dziataniom stolicy, ktére opisalismy szczegétowo w ramach analizy dobrej praktyki.

e Poprawa dostepnosci e-ustug wymaga przede wszystkim spojrzenia na nie z perspektywy uzyt-
kownika i zadbania o to, by rézne rozwigzania byty tatwiejsze do odszukania i zrozumiale opisa-
ne. Warto tez potozy¢ nacisk na stopniowe rozbudowywanie funkcjonalnosci i tworzenie coraz
bardziej kompleksowych e-ustug, a takze na zapewnienie mieszkancom wsparcia w korzystaniu
z tych rozwigzan.

6 Wprowadzenie



Kluczowe obserwacje i wnioski

Informacje o sposobie przeprowadzenia badania

Badanie poswiecone cyfryzacji urzedéw zostato przeprowadzone w okresie od lipca do grudnia 2021
roku. W ramach kilkumiesiecznego przedsiewziecia zebralismy informacje dotyczace wykorzystania
w urzedach miast technologii informacyjnych i komunikacyjnych (ICT). Interesowaty nas zaréwno
rozwigzania o charakterze wewnetrznym, ktore usprawniajg prace urzednikdw, jak i skierowane
na zewnatrz, czyli utatwiajgce kontakt i zatatwianie spraw przez mieszkancow.

Tego typu rozwigzania, choé wazne na co dzien, staty sie szczegdlnie istotne w trakcie pandemii
COVID-19, podczas ktorej swiadczenie ustug publicznych w tradycyjny sposéb okazato sie bardzo
utrudnione.

Przedmiotem badania byty:

e waga przyktadana do technologii ICT w dokumentach strategicznych,

e zasoby urzedéw miast zwigzane z technologiami informacyjnymi i komunikacyjnymi (kadry,
kompetencje, sprzet),

e bariery zwigzane z procesem cyfryzacji,

e rozwigzania cyfrowe dla mieszkancéw (gtéwnie e-ustugi).

Materiat zaprezentowany w raporcie zostat zebrany z wykorzystaniem réznych metod i zrédet in-
formacji. Opracowanie bazuje na:
e wiasnych badaniach ankietowych skierowanych do wszystkich miast powyzej 5 tys. miesz-
kancédw (zwrotnos¢ na poziomie 51,5% przy N=582 osrodkdéw),
e pogtebionych badaniach e-ustug w 38 duzych miastach dysponujgcych najwiekszym poten-
cjatem w zakresie technologii ICT,
e danych zebranych przez GUS i Sie¢ Obywatelskag Watchdog Polska, ktére zostaty zagrego-
wane na potrzeby raportu w sposéb nieprezentowany wczesniej,
e studium przypadku dobrej praktyki (portal e-ustug Warszawy).

Szczegdty dotyczace poszukiwanych informacji i sposobu realizacji poszczegdlnych czesci badania
zostaty zawarte w aneksie metodycznym.

Transformacje cyfrowg urzedéw utrudnia
brak dokumentdw strategicznych i koordynacji

Wiekszo$¢ badanych miast (60%) nie ma zadnego dokumentu strategicznego, w ktérym poruszono
temat cyfryzacji. Widaé wiec, ze miasta do problematyki transformacji cyfrowej wcigz przyktadaja
stosunkowo niewielkg wage. Nawet w duzych osrodkach, gdzie rozwigzaniom ICT poswieca sie
wiecej uwagi, zagadnienia zwigzane z cyfryzacjg pojawiaja sie raczej jako element ogdlnych strategii
rozwoju niz temat osobnych opracowan. W swietle naszych badan jedynie 15% gmin posiada strategie
poswiecong smart city, a 9% transformacji cyfrowe;.

Brak dokumentéw strategicznych pokazuje, ze o transformacji cyfrowej w polskich miastach wciaz
nie mysli sie systemowo i dtugofalowo, a poprawa stopnia cyfryzacji administracji lokalnej nastepuje
na ogét w sposéb nieskoordynowany i do$é przypadkowy.

Symptomem tego problemu jest m.in. brak w strukturze urzeddw jednostek organizacyjnych, ktére
odpowiadatyby za zagadnienia cyfrowe. Jedynie w co trzecim miescie zostata wyznaczona osoba lub
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komérka organizacyjna zajmujaca sie transformacjg cyfrowa w urzedzie, a w co siédmym - osoba
lub komérka odpowiedzialna za tematyke smart city.

Poziom cyfryzacji urzedéw jest najnizszy w miastach matych

Proces cyfryzacji zachodzi w miastach bardzo nierébwnomiernie, znacznie wieksza cze$¢ miast du-
zych niz matych korzysta z: szybkiego internetu, ustug w chmurze, systeméw typu ERP i Bl, a takze
zapewnia pracownikom sprzet do pracy zdalnej czy szkolenia ICT.

Miasta mate rzadziej niz duze wspominajg o transformacji cyfrowej w swoich dokumentach stra-
tegicznych czy tworzg stanowiska lub komérki zajmujgce sie tymi zagadnieniami. Oferuja tez o wiele
mniej e-ustug niz miasta duze, a 27% miast matych nie udostepnia ich wcale. Im wieksze miasto, tym
e-ustug jest wiecej i tym wiecej dajg one mozliwosci (np. zatatwienia sprawy w catosci online albo
automatycznego zaciggniecia danych dotyczacych uzytkownika lub sprawy).

Bez dodatkowego wsparcia - zaréwno kompetencyjnego, jak i finansowego - te dysproporcje
bedga sie w przysztosci tylko pogtebiac.

Produkty i ustugi chmurowe powoli
upowszechniajg sie w administracji lokalnej

Pomimo wcigz nie najlepszej infrastruktury zwigzanej z dostepem do internetu (jego predkos¢
W 2020 r. nie przekraczata 100 Mbit/s w az 45% miast) zauwazamy rosngca popularnos$é réznych
produktéw i ustug chmurowych, z ktérych korzysta administracja lokalna. Z chmury w 2020 roku
skorzystato ok. 44% miast. Stuzyta ona najczesciej do hostingu strony internetowe;j lub ustugi poczty
elektronicznej, rzadziej do hostingu bazy danych czy przechowywania plikéw.

Miasta wprowadzajg rézne narzedzia usprawniajgce funkcjonowanie
urzeddéw, ale nadal nie polegajg na nich w codziennej pracy

Cho¢ ponad 84% miast korzysta z systemu elektronicznego zarzagdzania dokumentami (EZD), to tylko
co czwarty osrodek traktuje EZD jako podstawowy sposéb dokumentowania spraw. W wiekszosci
urzeddw wciaz polega sie na tradycyjnym sposobie zarzgdzania obiegiem papierowych dokumentdw.

Jeszcze mniej popularne s3 systemy typu ERP wspierajgce zarzgdzanie zasobami, stosowane
w nieco ponad potowie badanych urzedéw. Natomiast bardziej zaawansowane rozwigzania typu
Bl (przeksztatcajace duze ilosci surowych danych w czytelne informacje utatwiajace podejmowanie
decyzji) wykorzystuje zaledwie jeden na 20 urzedéw miejskich w Polsce.

Miasta majg problem ze znalezieniem pracownikéw
i muszg korzysta¢ z pomocy zewnetrznych podmiotéw

Blisko 84% miast zatrudnia w urzedzie swoich specjalistéw ICT i ciggle potrzebuje kolejnych. Im
wiekszy osrodek, tym wieksze potrzeby, co przekfada sie na kolejne rekrutacje. Administracja lokal-
na, tak jak i sektor przedsiebiorstw, ma jednak problem ze znalezieniem wtasciwych pracownikdéw.
Az dwie trzecie miast sygnalizowato trudnosci pojawiajgce sie w trakcie rekrutacji i rozmijanie sie
oczekiwan witasnych z oczekiwaniami kandydatow. Najwieksze bariery dotyczyty wysokich wymagan
finansowych potencjalnych pracownikéw oraz ich zbyt matego doswiadczenia.

8 Wprowadzenie



Bariery zwigzane z cyfryzacjg urzedow

Urzedy miast bardzo trafnie identyfikuja trudnosci zwigzane z cyfryzacja urzedéw. Niemal wszystkim
miastom doskwiera brak srodkéw finansowych, a potowie - niechetne nastawienie pracownikéw
do zmian i ich niewystarczajgce kompetencje.

Dla miast duzych istotnymi barierami w cyfryzacji sg takze: obowigzujgce prawo, silosowos¢
urzedu przejawiajaca sie niewystarczajgcg wspdtpracg roznych komérek i stosowane w urzedzie
(przestarzate) rozwigzania IT.

Niemal co trzecie miasto zwraca tez uwage na niska pozycje transformacji cyfrowej w hierarchii
zadan urzedu i brak lidera zmian, co - w zestawieniu z brakiem w wiekszosci miast dokumentéw
strategicznych i komdrek odpowiedzialnych za cyfryzacje - trafnie oddaje wage przywigzywang
do proceséw cyfryzacji w urzedach.

Przyspieszenie w pandemii

Pandemia przyspieszyta proces cyfryzacji miast, cho¢ znéw bardziej tych duzych niz matych.
Coraz wiecej miast dopuszcza prace zdalng. 9o% urzedéw miast wyposaza pracownikéw w urza-
dzenia przenosne pozwalajace na dostep do internetu - ze stuzbowego sprzetu tego rodzaju moze
korzystac co pigty urzednik miejski. Niemal wszystkie miasta umozliwiajg zdalny dostep do poczty
e-mail, a zdecydowana wiekszos¢ takze do dokumentdéw stuzbowych i danych (odpowiednio 71%
i 67%). W dwéch ostatnich kategoriach w 2020 r. nastgpit skokowy wzrost w poréwnaniu z rokiem
poprzednim (o ok. 40 punktéw procentowych).

Co trzecie miasto zdecydowato sie na wdrozenie nowych e-ustug, a co czwarte na ulepszenie ist-
niejgcych. Ponadto wiekszos¢ miast (79%) planuje udostepnienie nowych e-ustug w latach 2022-202s.

E-ustugi w miastach sg na ogét rozproszone
i pozwalajg zatatwic sprawe w urzedzie tylko czesciowo

Cho¢ 77% urzedow miast udostepnia na swoich stronach e-ustugi dla mieszkaricow, to sg one na ogét
rozproszone po réznych stronach/portalach miasta.

Liczba ustug rosnie wraz z wielkoscig miasta. W wiekszo$ci miast matych (5-20 tys. mieszkancéw)
nie przekracza ona 10, podczas gdy w ponad potowie najwiekszych osrodkéw (pow. 200 tys.) wynosi
ponad 100. Wiekszos¢ oferowanych e-ustug (63%) umozliwia na ogét jedynie wypetnienie i ztozenie
whniosku lub deklaracji online. Tylko 39% pozwala na to, by zatatwic catg sprawe przez internet, bez
wychodzenia z domu. W pozostatych przypadkach mieszkancy na ktoryms z etapdw i tak musza
udac sie do urzedu.

Co czwarty urzad miasta nie ma ani jednej e-ustugi,
dzieki ktérej mozna by dang sprawe w catosci zrealizowa¢ online

Co wiecej, z naszych badan wynika, ze jesli chodzi o kwestie cyfrowe, to administracja lokalna caty
czas polega przede wszystkim na rozwigzaniach centralnych. W nieco ponad 60% e-ustug w prze-
cietnym miescie (srednia) uzywa sie wytgcznie rozwigzan przygotowanych przez administracje pan-
stwowa, co z duzg dozg prawdopodobieristwa mozna utozsamia¢ z wykorzystaniem formularzy
na platformie ePUAP.

Jedynie 36% miast monitoruje liczbe spraw zatatwionych elektronicznie, a co dziesigte - poziom
satysfakgcji uzytkownikéw z udostepnianych im e-ustug.
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W miastach duzych e-ustugi fatwiej znalez¢,

14

ale niekoniecznie fatwiej z nich skorzysta¢

W ramach badania przeanalizowaliSmy strony i oferte e-ustug dostepng we wszystkich N=38 duzych
miastach (100-200 tys. i pow. 200 tys. mieszkaricow). Okazato sie, ze trzy czwarte z nich gromadzi
informacje o dostepnych e-ustugach w jednym miejscu, ale tylko dwa na trzy urzedy umozliwiajg
tatwe wyszukanie tych informacji z poziomu strony gtéwnej. Komunikaty o miejskich ustugach w zde-
cydowanej wiekszosci miast napisane sg formalnym, nie zawsze zrozumiatym jezykiem. Ewentualne
e-ustugi pozbawione sg zazwyczaj jakichkolwiek wyjasnien, uzytkownikowi musi wystarczy¢ link,
a w kilku miastach brakuje nawet jego - pomimo ze e-ustuga jest dostepna.

W badanych miastach duzych wiele do zyczenia pozostawia informacja o e-ustugach. W ponad
potowie przypadkéw opisy e-ustug na stronach urzedéw miast byty niezrozumiate lub niewystar-
czajace do wywnioskowania, jakie kroki nalezy podja¢ w celu zatatwienia sprawy. W wielu zabrakto
rowniez linkéw do miejsc, w ktérych mozna jg zatatwic online.

Nie we wszystkich duzych miastach dostepne s3 e-ustugi umozliwiajgce zatatwienie spraw zwig-
zanych z podatkiem od nieruchomosci od 0séb fizycznych i odbiorem odpadéw (odpowiednio w 31
i 30 miastach na 38). Zdecydowana wiekszo$¢ pozwala tylko na ztozenie scyfryzowanych deklarac;ji
(przede wszystkim w postaci formularzy ePUAP lub SEKAP), w ktérych trzeba samodzielnie wpisacd
wszystkie wymagane dane.

Silosowos¢ i rozwigzania wyspowe

Zaréwno uktad warstwy informacyjnej oraz réznorodny sposob opisu, jak i rozproszenie e-ustug
na wielu platformach zdradzajg silosowy charakter przewazajgcej wiekszosci urzedéw miast duzych
oraz niewystarczajgcg koordynacje proceséw cyfryzacyjnych. Sg takze swiadectwem ignorowania
perspektywy uzytkownika. W skrajnych przypadkach miasta nie udostepniajg nawet jednego punktu
informujgcego o e-ustugach i linkujgcego do wszystkich dostepnych platform.

Poza Warszawg i Krakowem zadne miasto nie umozliwia kompleksowego zatatwienia spraw po-
datkowych (tj. zaréwno ztozenia deklaracji, jak i sprawdzenia oraz optacenia naleznosci) w jednym
miejscu. Sprawy ,$mieciowe” (deklaracja, harmonogram odpaddw i ptatnosci) powigzane s3 na jed-
nym koncie mieszkanca tylko w Warszawie. W pozostatych miastach udostepniajgcych e-ustugi
obok ePUAP-u krélujg rozwigzania wyspowe, w ktérych na oddzielnym portalu mozemy wypetnié
deklaracje, na innym optaci¢ naleznosci, a na kolejnym (nierzadko prowadzonym przez firme obstu-
gujacg wywdz odpadow) sprawdzi¢ harmonogram odbioru smieci.
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Najwazniejsze rekomendacje

W odpowiedzi na zidentyfikowane bariery w transformacji cyfrowej, jak réwniez rosngce dyspropor-
cje miedzy miastami w wykorzystywaniu nowych technologii i czerpaniu korzysci z nich ptynacych,
rekomendujemy podjecie dziatan ukierunkowanych na realizacje wymienionych ponizej celéw.

Budowanie swiadomosci i kompetencji zwigzanych z cyfryzacjg wsréd pracownikéw urzedu

Nalezy wskazywaé konkretne korzysci jakie miastu przyniesie cyfryzacja - a w szczegdlnosci szersze
wykorzystanie danych do zarzgdzania miastem.

e Urzednicy powinni nabywaé umiejetnosci korzystania z danych i rozwigzan cyfrowych czy
opracowywania wymagan funkcjonalnych zamawianych rozwigzan przy dbatosci o uwzgled-
nienie potrzeb wszystkich interesariuszy.

e Pracownikom trzeba zapewni¢ mozliwos¢ statego rozwoju kompetencji cyfrowych przez
regularne szkolenia (w tym wewnetrzne, takze e-learning).

Budowanie swiadomosci i kompetencji zwigzanych z cyfryzacjg wsrdd mieszkancow

e Miasta muszg prowadzi¢ aktywng komunikacje, organizowa¢ szkolenia i zapewniac¢ kilka
réznych kanatdw wsparcia przy korzystaniu z miejskich rozwigzan cyfrowych.

e Mieszkancy powinni by¢ angazowani juz na etapie projektowania i testowania rozwigzan
cyfrowych im stuzacych.

Zapewnienie stabilnosci i uproszczenie przepisow

Konieczne jest zastgpienie zmian przepiséw cyfryzujacych pojedyncze analogowe procesy i proce-
dury, zmianami umozliwiajagcymi podejscie kompleksowe, zautomatyzowane oraz uwzgledniajace
wszystkie systemy i rejestry uczestniczgce w procesie.

Tworzenie wspdlnych rekomendacji, standardéw i wytycznych zwigzanych z cyfryzacjg

o Nalezy stworzy¢ krajowe wzorce gromadzenia, integracji i udostepniania danych.
e Powinien powsta¢ schemat budowy miejskich e-ustug i architektury systeméw informatycz-
nych.

Tworzenie wspdlnych dla grup samorzadoéw lub centralnych rozwigzan cyfrowych
i organizacyjnych, ktére pozwolg na bardziej efektywne wykorzystywanie srodkéw

e Wsrdd nich mogtyby sie znalez¢ platformy e-ustug, systemy do zarzagdzania dokumentacja
czy platformy otwartych danych.

e Miasta mogtyby korzystac réwniez ze wspdlnych danych, wspélnych rozwigzan chmurowych
i infrastrukturalnych, a nawet wspdlnych biur informatycznych.

Wspétpraca i tworzenie warunkéw do wspdtpracy miedzy samorzgdami

Kooperacja miedzy JST moze by¢ realizowana poprzez budowanie sieci wspdtpracy, wspdlne przed-
siewziecia cyfrowe (w tym stworzenie dla nich odpowiedniego otoczenia prawnego) czy

e wymiane dobrych i ztych doswiadczen.

e Wspodtpracujgce ze sobg samorzady powinny wspdlnie opracowywac standardy i wytyczne.

Wspétpraca (na poziomie eksperckim) na linii rzad-samorzad

Rozwigzania IT planowane przez rzagd musza by¢ konsultowane, np. przez stworzenie dedykowane;j
platformy komunikacji i wspétpracy z samorzgdami.
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¢ Niezbedne jest wigczanie samorzadéw do projektowania, wdrazania i testowania rzgdowych
przedsiewzied IT.

Poprawa informacji o e-ustugach i utatwienie dostepu do nich

e Informacje o wszystkich sprawach do zatatwienia online (w tym realizowanych przez spétki
komunalne) warto udostepniaé w jednym miejscu (np. na podstronie), z wyszukiwarkg i spra-
wami uporzgdkowanymi wedtug zrozumiatych dla odbiorcéw kategorii. Bezposredni link
do tego miejsca powinno dad sie tatwo odnalez¢ na stronie gtéwnej urzedu.

e Nalezy zadba¢ o prosty jezyk w nazwach i opisach spraw oraz uzupetni¢ je (a takze opisy
e-ustug) o kolejne kroki niezbedne do zatatwienia sprawy.

e Jesli e-ustugi sg dostepne na odrebnym portalu lub poprzez ePUAP, w opisie sprawy powinny
znalez¢ sie bezposrednie, dziatajace linki do nich.

e Dobrze jest informowac o e-ustugach, ktére sg ze sobg powigzane, np. przy sktadaniu dekla-
racji podatkowej online o mozliwosci optacenia podatku online.

Rekomendacje wynikajgce z doswiadczen z budowy portalu e-ustug Warszawy

e W pierwszej kolejnosci e-ustugi warto wdrazaé dla tych spraw, ktére zatatwiane sg najczesciej
i w przypadku ktérych catos¢ procesu moze zostac przeprowadzona elektronicznie.

e Warto zmieni¢ podejscie do zamoéwien rozwigzan IT: zamiast opisywac gotowy projekt
techniczny, powinno sie zleca¢ budowe ustugi/systemu na okreslonych zasadach opierajac
j3 na rozwigzaniach juz istniejgcych w urzedzie i wymagaé przygotowania prototypu, ktéry
przed wdrozeniem musi uzyskaé akceptacje zamawiajgcego.

o Kazdy system, ktory powstaje - nie tylko na potrzeby e-ustug, ale w ogdle urzedu - powinien
mie¢ dobrze udokumentowane API.

e Warto opracowac architekture systeméw informatycznych miasta i zaktadane kierunki jej
rozwoju oraz przeanalizowad, jak nowe rozwigzania wptyng na juz istniejgce kluczowe systemy.
Architektura powinna by¢ cyklicznie analizowana i aktualizowana.

e W przypadku planéw budowy chmury obliczeniowe]j nalezy opracowad strategie jej wyko-
rzystania.

e W ramach budowy poszczegdlnych e-ustug trzeba przewidzie¢ srodki na przeksztatcanie
wybranych funkcjonalnosci w ustugi wspdlne, reuzywalne.

e Roéwnolegle do budowy e-ustug warto tworzy¢ ustugi ich zaplecza, takie jak integracja z sys-
temem EZD czy jego rozbudowa pod katem komunikacji z mieszkaricami w konkretnych
sprawach.

e Warto przygotowaé urzad (kierownictwo i pracownikéw) na nadchodzgce zmiany i zadbaé
o efektywng wspotprace w trakcie realizacji projektow.

e Miasta duze powinny taczy¢ swoje kompetencje oraz doswiadczenia i dzieli¢ sie nimi z mniej-
szymi osrodkami, ale do tego konieczna jest zmiana otoczenia prawnego - stworzenie wa-
runkéw do wspotpracy miedzy samorzadami.
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1. POZIOM CYFRYZAC])I URZEDOW

Whioski prezentowane w tym rozdziale wynikajg z analizy: wynikéw naszego badania Transformacja
cyfrowa i zarzgdzanie w oparciu o dane, przeprowadzonego w 2021 r. przez Obserwatorium Polityki
Miejskiej Instytutu Rozwoju Miast i Regiondw (OPM IRMIiR) wsréd urzedéw miast, jak rowniez ma-
teriatow zastanych, tj. statystyk pochodzacych z badania GUS Wykorzystanie technologii informacyj-
no-komunikacyjnych w jednostkach administracji publicznej z 2019 i 2020 r. (GUS 2019, 2020), a takze
danych z badania Cyfrowy urzqd? Sieci Obywatelskiej Watchdog Polska z 2020 r. (Bdjko, Batko-Totué
2020). Tam, gdzie nie zaznaczono inaczej, przywotujemy dane GUS. Zrédta danych zostaty zamiesz-
czone w tekscie i pod rycinami.

1.1. Zarzadzanie procesem cyfryzacji -
dokumenty i personel

Wage przyktadang w urzedach miast do kwestii cyfryzacji w pewnym stopniu moga odzwierciedla¢
zapisy dokumentow strategicznych miasta, jak réwniez przyjete rozwigzania organizacyjne, takie
jak wyodrebnienie komérek lub oséb odpowiedzialnych za koordynacje przedsiewzie¢ cyfrowych.

W ramach naszego badania ankietowego zapytaliSmy w kwestionariuszu?, czy tematyka dotycza-
ca zagadnien cyfrowych zostata uwzgledniona w jakimkolwiek dokumencie strategicznym miasta,
np. strategii rozwoju gminy lub strategii dedykowanej procesom cyfryzacji. Wyrdznilismy przy tym
strategie poswiecone: smart city (czyli idei miasta, ktére wykorzystuje technologie informacyjno-
-komunikacyjne w celu zwiekszenia interaktywnosci, wydajnosci infrastruktury miejskiej i jej kompo-
nentéw sktadowych, a takze do podniesienia Swiadomosci mieszkaricéw) oraz transformacji cyfrowe;j
(ktéra zdefiniowalismy jako catoksztatt przemian w miescie wykorzystujgcych potencjat technologii
cyfrowych w obszarze ustug miejskich, proceséw, kultury organizacyjnej, zarzagdzania zasobami
miasta oraz kompetencji pracownikéw).

60% przebadanych przez nas miast nie posiada zadnego dokumentu strategicznego, w ktérym
zostatyby poruszone zagadnienia cyfryzacji. Tego typu dokumenty powszechne sg natomiast w mia-
stach duzych, tj. funkcjonujg w 94% miast najwiekszych i 84% miast liczacych od 100 do 200 tys.
mieszkancow (Ryc. 1.).

1 Badanie Transformacja cyfrowa i zarzqgdzanie w oparciu o dane, przeprowadzone w 2021 r. przez Obserwatorium Polityki Miejskiej IRMiR.
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Ryc. 1. Odsetek urzeddw, ktére posiadajg dokument strategiczny poruszajqcy zagadnienia cyfrowe
Zrédto: badania witasne; N=294

9 na 10 urzeddéw posiadajgcych dokument strategiczny przywotuje ogdlne strategie rozwoju gminy
lub miasta, w ktdérych poruszone sg w jakims$ stopniu kwestie cyfryzacji (Ryc. 2., kategoria inne).
Znacznie rzadziej w miastach funkcjonujg odrebne strategie poswiecone smart city (15%) czy wprost
transformacji cyfrowej (9%). Co istotne, w miastach matych i srednich fatwiej o strategie smart city
niz transformacji cyfrowej. Dokumenty dedykowane transformacji cyfrowej nabierajg wiekszego
znaczenia tylko w miastach najwiekszych, a i tak dotyczg zaledwie co trzeciego miasta z tej kategorii
(Ryc. 2.).
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(5-20 tys) (20-50 tys) (50-100 tys) (100-200 tys.) (>200 tys)
dokument Smart City dokument dot. transformacji cyfrowej inne

Ryc. 2. Odsetek urzeddw, ktére posiadajg dokument strategiczny poruszajqcy zagadnienia cyfrowe, wedftug rodzaju dokumentu
Zrédto: badania wtasne; N=117 (urzedy, ktdre posiadajg dokument strategiczny poruszajgcy zagadnienia cyfrowe)

W 31% badanych miast dziata osoba lub komérka organizacyjna, zajmujaca sie nadzorowaniem lub
koordynacja transformac;ji cyfrowej w urzedzie, a w 14% osoba lub komérka odpowiedzialna za wdra-
zanie rozwigzan smart city. Petnomocnik czy komérka do spraw smart city funkcjonuje zazwyczaj
(79%) w urzedach, w ktérych jest takze osoba lub komodrka zajmujaca sie transformacja cyfrowa.
W niemal wszystkich miastach (83%), ktére posiadajg strategie smart city lub transformacji cyfrowej,
powotane zostaty osoby/komorki zajmujgce sie tymi zagadnieniami.
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Ryc. 3. Odsetek urzeddw, w ktdrych jest wyznaczona osoba lub komdrka organizacyjna zajmujgca sie nastepujgcymi sprawami
Zrédto: badania witasne; N=301

1.2. Sprzet i rozwigzania IT wspierajace
wewnetrzne funkcjonowanie urzedu

Dostep do internetu i chmura

W swietle danych GUS w catym kraju dostep do internetu przez state tacze majg wszystkie urzedy
miast z wyjatkiem jednego matego miasta w wojewddztwie kujawsko-pomorskim. Jednak predkos¢
potaczenia internetowego jest mocno zréznicowana w zaleznosci od wielkosci miast. W miastach
najwiekszych (pow. 200 tys. mieszkancéw) dominujg potaczenia najszybsze, powyzej 1 Gbit/s (63%),
miasta Srednie korzystajg gtéwnie z wolniejszych potaczen 100-500 Mbit/s (ponad 60%). Najwol-
niejsze tacza, ponizej 100 Mbit/s, wykorzystywane sag w wiekszosci (54%) miast matych (Ryc. 4.).
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Ryc. 4. Odsetek urzedéw w miastach wq predkosci potgczenia internetowego

Zrédfo: Opracowanie wiasne na podstawie danych z badania Wykorzystanie technologii informacyjno-komunikacyjnych w jednostkach
administracji publicznej, GUS (2020)
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W pordwnaniu z rokiem wczesniejszym w 2020 r. internet w urzedach miast wyraznie przyspieszyt.
Odsetek miast z najwolniejszym tagczem, o predkosci ponizej 100 Mbit/s, spadt z 57% do 45%, naj-
bardziej w grupie miast od 50 do 100 tys. mieszkaricow (z 27 do 11%).

Jak dostep do internetu wyglada na tle innych podmiotéw? Zblizony wynik do urzedéw miast
notuja przedsiebiorstwa, z ktérych takze 45% wyposazonych jest w internet o predkosci ponizej
100 Mbit/s, a znacznie lepszy - administracja rzgdowa, w przypadku ktérej zaledwie 6% urzeddw
korzysta z najwolniejszego internetu.

Z produktéw i ustug chmurowych? korzystajg urzedy w 44% miast. Zdecydowana wiekszo$¢ z nich
ogranicza sie do hostingu strony internetowej (86%) lub ustugi poczty elektronicznej (74%). Rzadzie;j
chmura wykorzystywana jest do hostingu bazy danych (43%) czy przechowywania plikow (39%). Wy-
roézniajg sie na tle innych urzedy z miast najwiekszych, ktére znacznie czesciej korzystajg z chmury
jako mocy obliczeniowej do uruchamiania wtasnego oprogramowania i ustugi oprogramowania fi-
nansowo-ksiegowego (39% miast pow. 200 tys. m. wobec odpowiednio 5% i 18% wszystkich miast),
zob. Ryc. 5.
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M oprogramowanie finansowo-ksiegowe Il moc obliczeniowa do uruchamiania wtasnego oprogramowania

Ryc. 5. Odsetek urzedow w miastach korzystajgcych z produktow i ustug chmurowych wg ich rodzaju
Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie danych z badania Wykorzystanie technologii informacyjno-komunikacyjnych w jednostkach
administracji publicznej, GUS (2020)

Popularnos¢ ustug chmurowych w 2020 r. wzrosta w poréwnaniu z rokiem poprzednim, korzystato
z nich o 5 pkt. proc. wiecej miast. Chetniej niz rok wczesniej urzedy przenosity do chmury oprogra-
mowanie biurowe (20 wobec 11%), ustuge przechowywania plikéw (39 wobec 32%) oraz hostingu
bazy danych (43% wobec 39%).

Dla poréwnania - z produktéw i ustug chmurowych czesciej niz urzedy miejskie korzystata admi-
nistracja rzgdowa (62%), a znacznie rzadziej przedsiebiorstwa (24%). Warto jednak pamieta¢, ze pod
wzgledem korzystania z chmury polskie przedsiebiorstwa lokujg sie na przedostatnim miejscu w UE
(DESI 2021).

2 Produkty i ustugi chmurowe to skalowalne (bardziej elastyczne) serwery, bazy danych, oprogramowanie, analizy itp. dostarczane za posrednictwem
internetu.
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Wewnetrzne rozwigzania IT

W co széstym miescie pracownicy urzedu nie korzystajg w ogdle z systemu elektronicznego zarza-
dzania dokumentami (EZD), czyli systemu, ktéry umozliwia dokumentowanie przebiegu zatatwiania
spraw, tworzenie dokumentdow elektronicznych czy gromadzenie ich. Najczesciej EZD stosowane
jest w miastach Srednich (94%), nieco rzadziej w duzych (88% pow. 200 tys. m. i 91% 100-200 tys.)
i matych (82% miast pon. 20). W wiekszosci miast korzystajacych z EZD (71%) nie jest on jednak
podstawowym sposobem dokumentowania spraw (Ryc. 6.).
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Ryc. 6. Odsetek urzedow w miastach korzystajgcych z EZD
Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie danych z badania Wykorzystanie technologii informacyjno-komunikacyjnych w jednostkach
administracji publicznej, GUS (2020)

System ERP (z ang. Enterprise Resource Planning), czyli informatyczny system wspierajgcy zarzadzanie
zasobami, gtéwnie finansami, stosowany jest w ponad potowie (54%) urzedéw miast. Podobnie jak
w przypadku predkosci tacza internetowego, tu takze wyrazne sg réznice w zaleznosci od wielkosci
miasta. Z ERP korzystajg niemal wszystkie miasta duze (88% miast pow. 200 tys. m., 86% miast od 100
do 200 tys. m.), wiekszos$¢ miast Srednich (76% miast od 50 do 100 tys. m. i %3 miast liczgcych 20-50
tys. m.), a mniej niz potowa miast matych (48% miast ponizej 20 tys. m.).

Bardziej zaawansowane rozwigzania typu Business Intelligence, czyli systemy przeksztatcajace duze
ilosci surowych danych w czytelne informacje utatwiajgce podejmowanie decyzji, wykorzystuje jeden
na 20 urzedéw miejskich w Polsce. | tu podobnie — wraz z wielkos$cig rosnie odsetek miast korzysta-
jacych z Bl: w przypadku miast matych wynosi on niespetna 4%, a w przypadku miast najwiekszych
ponad 31% (Ryc. 7.).
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Ryc. 7. Odsetek urzedéw w miastach korzystajgcych z ERP i Bl
Zrédto: Opracowanie witasne na podstawie danych z badania Wykorzystanie technologii informacyjno-komunikacyjnych w jednostkach
administracji publicznej, GUS (2020)

Dla poréwnania, obydwa typy rozwigzan sg znacznie bardziej powszechne w administracji rzgdowe;,
w ktérej system ERP stosuje 74%, a Bl - 39% urzeddw.

1.3. Kompetencje cyfrowe

W swietle danych zbieranych przez GUS co széste miasto nie zatrudnia specjalistow ICT. Najczesciej
sytuacja taka ma miejsce w miastach matych (20%), a najrzadziej w srednich (4-5%), zob. Ryc. 8.
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Ryc. 8. Odsetek urzedéw w miastach zatrudniajqcych specjalistow ICT
Zrédto: Opracowanie witasne na podstawie danych z badania Wykorzystanie technologii informacyjno-komunikacyjnych w jednostkach
administracji publicznej, GUS (2020)

Specjalisci ICT zastepowani sg dos¢ czesto przez podmiot zewnetrzny, najchetniej w miastach
najwiekszych - w 75% miast pow. 200 tys. m. przynajmniej czesciowo zadania z obszaru ICT wyko-
nywane sg przez podmiot zewnetrzny (Ryc. 9.).
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Ryc. 9. Odsetek urzedéw w miastach wg podmiotu zapewniajgcego obstuge informatyczng
Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie danych z badania Wykorzystanie technologii informacyjno-komunikacyjnych w jednostkach
administracji publicznej, GUS (2020)

Problemy z naborem kadr ICT wystapity w %3 miast, ktére w 2020 r. takie rekrutacje prowadzity, przy
czym nabory najczesciej miaty miejsce w miastach najwiekszych (w 56% miast pow. 200 tys. m.),
a najrzadziej w matych (4%). Jako problemy zwigzane z rekrutacjg miasta wskazaty przede wszystkim
wygdrowane oczekiwania finansowe kandydatéw (56%), brak aplikujgcych lub ich niewystarczajgce
doswiadczenie zawodowe (po 44%).

Dla poréwnania - takze znaczna cze$¢ urzedéw administracji rzgdowej powierza przynajmniej
cze$¢ zadan ICT podmiotom zewnetrznym (62%) i doswiadcza problemdéw w czasie rekrutacji spe-
cjalistéw ICT (44% urzeddéw prowadzacych takie nabory).

Ponad potowa (59%) miast zapewnia swoim pracownikom szkolenia ICT, z czego 82% wszystkim
pracownikom, a 69% specjalistom ICT. O rozwdéj kompetencji cyfrowych pracownikéw dbaja prawie
wszystkie miasta najwieksze (94% miast pow. 200 tys. m.), zdecydowana wiekszos¢ miast liczacych
50-100 tys. m. (85%) i okoto %3 miast z liczbg mieszkarncdéw od 100 do 200 oraz od 20 do 50 tys. m. W mia-
stach matych szkolenia ICT prowadzone s3 tylko w nieco ponad potowie urzedéw (54%), por. Ryc. 10.

100%
90%

80% 557 739 750 750
70% : - -
60% 575 588

S44 54,5 500 545
0% — —r—— - — - A A

483

40,7
40% — W —— u B — ] B —— u B —— ] B — 1 B [

3 — EE— A S S R
20 — P E— — TN — T Tl
A e e e i e i e =

0%

miasta mate miasta $rednie miasta $rednie miasta duze miasta duze miasta ogotem

(5-20 tys) (20-50tys) (50-100 tys) (100-200 tys) (>200 tys)

szkolenia ICT ogotem szkolenia ICT dla specjalistow ICT szkolenia ICT dla pozostatych pracownikow

Ryc. 10. Odsetek urzedéw w miastach zapewniajgcych pracownikom szkolenia ICT
Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie danych z badania Wykorzystanie technologii informacyjno-komunikacyjnych w jednostkach
administracji publicznej, GUS (2020)
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Mniejsza cze$¢ miast (39%) wspiera rozwdj kompetencji cyfrowych mieszkancéw przez szkolenia.
Wyrdznia sie przy tym grupa miast od 100 do 200 tys. m. (60%), a stabiej niz przecietnie wypadaja
miasta liczagce 20-50 tys. m. (32%), zob. Ryc. 11.
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Ryc. 11. Odsetek urzedéw w miastach zapewniajgcych szkolenia ICT dla mieszkaricow
Zrédfo: Opracowanie wiasne na podstawie danych z badania Wykorzystanie technologii informacyjno-komunikacyjnych w jednostkach
administracji publicznej, GUS (2020)

Dla poréwnania, szkolenia ICT w administracji rzadowej, zaréwno dla specjalistéw ICT, jak i pozosta-
tych pracownikdw, byty znacznie bardziej powszechne (odpowiednio 85 i 89% urzedéw), natomiast
szkolenia dla mieszkancéw zapewniat zblizony do urzedéw miast odsetek instytucji rzadowych (41%).

1.4. Praca zdalna w urzedzie

9 na 10 urzedéw miast wyposaza pracownikdw w urzadzenia przenosne, ktére pozwalajg na taczenie
sie z internetem w celach stuzbowych - wynika z danych GUS. Niemal wszystkie umozliwiaja takze
zdalny dostep do poczty e-mail, 71% do dokumentdéw stuzbowych (z mozliwoscig ich modyfikacji),
a 67% réwniez do danych. Co do zasady, im wieksze miasto, tym zdalny dostep fatwiejszy. Wyjat-
kiem jest jednak dostep do dokumentdw stuzbowych i mozliwosci ich modyfikacji - w tej kategorii
najlepiej wypadaja miasta liczagce 50-100 tys. m. (Ryc. 12.), co moze by¢ zwigzane z czestszym niz
w miastach duzych korzystaniem w nich z EZD.
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Ryc. 12. Odsetek urzedow miast zapewniajqcych zdalny dostep do poczty e-mail, dokumentow stuzbowych oraz danych
Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie danych z badania Wykorzystanie technologii informacyjno-komunikacyjnych w jednostkach
administracji publicznej, GUS (2020)

Warto zauwazy¢, ze w obszarze zdalnego dostepu do dokumentdéw i danych miedzy 2019 a 2020 r.
dokonata sie rewolucyjna wrecz zmiana. W 2020 r. odsetek urzedéw zapewniajgcych zdalny dostep
z mozliwoscig modyfikowania dokumentéw stuzbowych wzrést o 40 p.p. Poprawe dostepu najsilnie;j
odczuli urzednicy z miast srednich (miast 50-100 tys. m. - z 30 do 79% i miast 20-50 tys. m. - z 42
do 89%) oraz matych (z 28% do 68%), zob. Ryc. 13.
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Ryc. 13. Odsetek urzedéw miast zapewniajgcych zdalny dostep do dokumentdw stuzbowych (z mozliwoscig ich modyfikacji) w 2019 i 2020
Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie danych z badania Wykorzystanie technologii informacyjno-komunikacyjnych w jednostkach
administracji publicznej, GUS (2019, 2020)

Analogiczny, cho¢ nieco mniejszy postep nastgpit w przypadku zdalnego dostepu do danych i dedy-
kowanych aplikacji uzywanych w urzedzie. Odsetek urzedéw udostepniajgcych pracownikom zdalnie
dane wzrdst z 30 do 67%, najmocniej w grupie miast Srednich (miast 20-50 tys. m. - z 32 do 81%, miast
50-100 tys. m. — z 40 do 83%), a takze matych (z 27 do 63%). Z kolei zdalny dostep do aplikacji dedy-
kowanych dla urzedu zapewnito w 2020 r. 0 31 p.p. urzedéw wiecej niz rok wczesniej (zob. Ryc. 14.).
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Ryc. 14. Odsetek urzedow miast zapewniajgcych zdalny dostep do danych w 2019 i 2020
Zrédfo: Opracowanie witasne na podstawie danych z badania Wykorzystanie technologii informacyjno-komunikacyjnych w jednostkach
administracji publicznej, GUS (2019, 2020)

Mimo ogromnego postepu, jaki dokonat sie w 2020 r., urzedy miast pozostajg w tyle za administracja
rzgdowg, w ktdrej zdalny dostep do dokumentdw, danych i aplikacji posiadajg juz niemal wszystkie
instytucje (95-97%).

Urzadzenia mobilne, takie jak notebook, netbook, laptop, tablet czy smartfon, umozliwiajace
dostep do internetu, urzedy miast zapewniajg co pigtemu pracownikowi. W najlepszej sytuacji
sg urzedy w najwiekszych miastach, w ktérych co czwarty pracownik ma do dyspozycji sprzet stuz-
bowy z internetem (zob. Ryc. 15.).
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Ryc. 15. Odsetek pracownikéw urzeddéw miast wyposazonych w stuzbowe urzgdzenia przenosne
Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie danych z badania Wykorzystanie technologii informacyjno-komunikacyjnych w jednostkach
administracji publicznej, GUS (2020)

Dla poréwnania: administracja rzadowa taki sprzet zapewnia prawie potowie swoich pracownikéw
(47%), a przedsiebiorstwa - 30%.
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1.5. Rozwiazania cyfrowe dla mieszkancow

Skrzynka podawcza

Wedtug danych GUS niemal wszystkie urzedy miast (99%) oferujg mieszkancom zatatwianie spraw
przez skrzynke podawczg ePUAP. Co piaty deklaruje posiadanie wiasnej, innej niz ePUAP, elektroniczne;j
skrzynki podawczej, najwiecej sposrdéd miast duzych mniejszych (46%), a najmniej — miast matych (18%).

E-ustugi

Taki sam odsetek urzedow miejskich (99%) deklaruje, ze udostepnia obywatelom ustugi przez internet,
co najprawdopodobniej oznacza, ze urzednicy utozsamiajg mozliwo$¢ skorzystania ze skrzynki po-
dawczej na ePUAP z ustugami Swiadczonymi online. Z badania Sieci Obywatelskiej Watchdog Polska
wynika, ze inng niz ePUAP platforme lub e-ustugi cyfrowe, do ktérych dostep odbywa sie przez profil
zaufany lub autorskg metode identyfikacji, zapewnia tylko 46% urzedéw miast, przy czym najmnie;j
sposrod miast matych (39%), a najwiecej duzych (79%). 81% przebadanych przez Watchdog miast
zapewnia, ze cze$¢ spraw mozna takze zatatwi¢ zwyktym mailem, za pomocg formularza na stronie
lub mediéw spotecznosciowych.

Powyzsze rozbieznosci sktonity nas do przeprowadzenia wsréd miast kwestionariusza3, w ktérym
zapytaliSmy zaréwno o sposéb udostepniania, jak i o liczbe e-ustug. PrzyjrzeliSmy sie ich poziomowi
zaawansowania, tj. czy pozwalajg tylko na wypetnienie i ztozenie wniosku, czy tez mozna dzieki nim
sprawe w catosci zrealizowac online. Sprawdzilismy takze, w ilu e-ustugach dane dotyczace uzytkow-
nika lub sprawy zaciggajg sie automatycznie, tzn. uzytkownik nie musi wprowadzaé danych, ktoére
administracja juz posiada. | wreszcie dopytaliSmy, czy urzedy wykorzystujg do $wiadczenia e-ustug
rozwigzania miejskie, centralne, czy jedne i drugie.

Z naszego badania wynika, ze 77% badanych urzedéw miast udostepnia na swoich stronach
e-ustugi* i ich opisy dla mieszkancéw, podczas gdy 17% tego nie robi (Ryc. 16.).
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nie udostepnia e-ustug udostepnia e-ustugi brak odpowiedzi

Ryc. 16. Udostepnianie e-ustug na stronach gminy
Zrédto: badanie wiasne; N=301

3 Badanie Transformacja cyfrowa i zarzqdzanie w oparciu o dane, przeprowadzone w 2021 r. przez Obserwatorium Polityki Miejskiej IRMiR.

4 E-ustuga zostata zdefiniowana na potrzeby badania jako narzedzie umozliwiajace uzytkownikom (np. obywatelom, przedsiebiorcom) zatatwienie sprawy
(realizacji obowigzku lub uprawnienia) przez internet, w sposéb zautomatyzowany i zdalny. Np. e-ustugg nie jest umozliwienie wystania dokumentéw droga ma-
ilowg lub przez skrzynke podawcza. E-ustugg jest natomiast udostepnienie e-formularza deklaracji dla danej sprawy, ktéry moze by¢ wypetniony i ztozony online.
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Najwiekszy odsetek miast nie udostepniajacych e-ustug wystepuje w kategorii miast matych (27%),
a znacznie mniejszy wsréd miast Srednich (7-11%). E-ustugi zapewniajg natomiast swoim mieszkan-
com wszystkie miasta duze (Ryc. 17.).
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Ryc. 17. Udostepnianie e-ustug na stronach urzedu wg wielkosci miast
Zrédto: badanie wtasne; N=301

W kwestionariuszu rozestanym do miast zapytaliSmy takze, czy dostepne e-ustugi i ich opisy miesz-
kaniec moze znalez¢ na jednej stronie urzedu, czy tez sg one rozproszone na réznych stronach lub
portalach miasta. Zaskakujgco duza cze$¢ miast wybrata obie opcje, co - jak pokazato badanie pogte-
bione warstwy informacyjnej e-ustug - moze wynikac z udostepniania e-ustug na wielu platformach,
a zarazem probie gromadzenia informacji o przynajmniej czesci z nich w jednym miejscu, na jednej
podstronie urzedu. Jeden punkt dostepu do e-ustug zapewnia mniej niz potowa miast, czesciej mia-
sta mate i Srednie niz duze (Ryc. 18.), co powigzane jest z mniejszg liczbg udostepnianych przez nie
e-ustug.
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Ryc. 18. Udostepnianie e-ustug w jednym miejscu/na réznych (pod) stronach urzedu
Zrédfo: badanie wtasne; N=232 (miasta, ktdre zadeklarowaty, ze udostepniajq e-ustugi); dane nie sumujq sie do 100%, miasta zaznaczaty
obie mozliwe odpowiedzi
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Srednio na jedno miasto, ktére wzieto udziat w naszym badaniu, przypada 49 e-ustug, a jednocze-
$nie potowa miast udostepnia ich nie wiecej niz 16, a co pigte nie ma ani jednej. Wraz ze wzrostem
wielkosci miasta rosnie takze liczba oferowanych przez nie e-ustug. W wiekszosci miast matych nie
przekracza ona 10, podczas gdy w ponad potowie miast najwiekszych wynosi ponad 100 (Ryc. 19.).
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Ryc. 19. Odsetek miast wedtug liczby udostepnianych ustug
Zrédto: badanie wtasne; N=301

PrzyjrzeliSmy sie takze poziomowi zaawansowania miejskich e-ustug, a konkretnie mozliwosciom,
jakie oferujg. W przecietnym urzedzie miasta wiekszos¢ udostepnianych e-ustug umozliwia tylko
wypetnienie i ztozenie wniosku lub deklaracji online (Srednia dla miast wynosi 63%). Jednoczesnie
w potowie miast e-ustugi, polegajgce wytgcznie na ztozeniu e-deklaracji czy e-wniosku, stanowig
co najmniej 78% wszystkich e-ustug (mediana). Co do zasady, im mniejsze miasto, tym Sredni udziat
takich e-ustug wiekszy (Ryc. 20.).
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Ryc. 20. Sredni odsetek udostepnianych przez urzqd miasta e-ustug, ktére umozliwiajq tylko wypetnienie i ztozenie wniosku online
Zrédto: badanie wtasne; N=191 (urzedy miast, ktére zadeklarowaty, ze udostepniajq e-ustugi i udzielity odpowiedzi na obydwa
pytania dot. ich liczby)
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Jedno na 10 miast udostepniajgcych e-ustugi nie ma w swojej ofercie takich, ktére zastepuja papiero-
wy whniosek jego forma elektroniczng. Zdecydowana wiekszos¢ miast udostepnia od 1 do 50 takich
e-ustug (Ryc. 21.).
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Ryc. 21. Odsetek miast wedtug liczby e-ustug, ktére umozliwiajg tylko wypetnienie i ztozenie wniosku online
Zrédto: badanie wtasne; N=216 (miasta, ktdre zadeklarowaty, ze udostepniajq e-ustugi i odpowiedziaty na to pytanie)

62% miast, sposrod udostepniajacych e-ustugi, deklaruje, ze posiada e-ustuge lub e-ustugi, ktére
pozwalajg na zatatwienie sprawy w catosci online (tacznie z podjeciem decyzji i dostarczeniem jej
klientowi urzedu). Srednio takie e-ustugi stanowig 39% wszystkich udostepnianych przez urzad miej-
ski e-ustug (Srednia), a w potowie miast nie wiecej niz 26% (mediana). Takze w tej kategorii najlepiej
wypadaja miasta najwieksze, a ponadto wyjgtkowo wyrdzniajg sie miasta liczace od 20 do 50 tys.
mieszkancow (ze srednig 44%, zob. Ryc. 22.).
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Ryc. 22. Sredni odsetek udostepnianych e-ustug, ktdre mozna w catosci zrealizowac online
Zrédfo: badanie wtasne; N=183 (urzedy miast, ktére zadeklarowaty, ze udostepniajq e-ustugi i udzielity odpowiedzi na obydwa pytania dot.
liczby e-ustug)

Co czwarty urzad miasta nie ma ani jednej e-ustugi, dzieki ktérej mozna by dang sprawe w catosci
zrealizowad online. Najwiecej takich urzeddw jest w grupie miast matych (36%), najmniej natomiast
wsréd miast liczagcych od 100 do 200 tys. mieszkancow (11%). Najwiekszg liczbe e-ustug, ktére moz-
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na kompleksowo zrealizowac online, udostepniajg miasta najwieksze, prawie potowa z nich ma ich
w swojej ofercie ponad 50 (Ryc. 23.).

100%
90% — — —
80%
70%
60%
50%
40%
30% —
0% — — — —
0% — — —— — —
0%
miasta mate miasta Srednie  miasta $rednie miasta duze miasta duze miasta ogdtem
(5-20 tys) (20-50 tys) (50-100 tys) (100-200 tys) (>200 tys))

0 [1-10 F1-50 M 51-100 W>100  bd.

Ryc. 23. Odsetek miast wedtug liczby e-ustug, ktére umozliwiajg zatatwienie spraw w catosci online
Zrédfo: badanie wtasne; N=216 (miasta, ktdre zadeklarowaty, ze udostepniajq e-ustugi i odpowiedziaty na to pytanie)

Jeszcze rzadziej miejskie e-ustugi umozliwiajg automatyczne zacigganie danych dotyczacych uzyt-
kownika lub sprawy, wyreczajace uzytkownika we wprowadzaniu danych, ktére administracja juz
posiada. Wprawdzie srednio w urzedach udostepniajacych e-ustugi automatyczne uzupetnianie da-
nych dotyczy co piatej e-ustugi, jednak potowa miast takich e-ustug nie ma wcale. Réznice miedzy
srednimi dla poszczegdlnych grup miast wedtug wielkosci nie sg w tym przypadku duze, chod i tutaj
prym wiodg miasta najwieksze, a najnizszy wynik notujg miasta mate (Ryc. 24.).
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Ryc. 24. Sredni odsetek udostepnianych e-ustug, w ktrych dane dotyczqce uzytkownika lub sprawy zaciggajq sie automatycznie (uzyt-
kownik nie musi wprowadza¢ danych, ktdre administracja juz posiada)

Zrédto: badanie wtasne; N=183 (urzedy miast, ktdre zadeklarowaty, ze udostepniajq e-ustugi i udzielity odpowiedzi na obydwa pytania
dotyczqce liczby e-ustug)

Poziom cyfryzacji urzedéw 27



W miastach matych wiekszos$¢ urzedow (56%) nie ma w swojej ofercie e-ustug automatycznie uzu-
petniajgcych dane, a pozostate udostepniajg od 1 do 50 takich e-ustug (srednio 10). Najwiekszg ich
liczbg ponownie moga pochwali¢ sie miasta najwieksze, co czwarte udostepnia ponad 50 (Ryc. 25.).
W przypadku tego pytania od 11% urzedéw miast nie otrzymalismy odpowiedzi, co moze swiadczy¢
o braku tego typu rozwigzan lub trudnosci w oszacowaniu ich liczby.
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Ryc. 25. Odsetek miast wedtug wielkosci i liczby e-ustug, w ktdrych dane uzytkownika zaciggajqg sie¢ automatycznie
Zrédto: badanie witasne; N=217 (urzedy miast, ktdre zadeklarowaty, ze udostepniajq e-ustugi i odpowiedziaty na to pytanie)

W nieco ponad 60% e-ustug w przecietnym miescie (Srednia) wykorzystywane sg wytgcznie rozwigza-
nia centralne, co z duzg dozg prawdopodobieristwa mozna utozsamia¢ z formularzami na ePUAP-ie.
Jednoczesnie w potowie miast takich e-ustug jest co najmniej 80%. Im mniejsze miasto, tym udziat
e-ustug korzystajacych z rozwigzan centralnych jest wyzszy. Wyrdznia sie przy tym grupa miast licza-
cych od 100 do 200 tys. mieszkancow, ktére czesciej niz inne stosujg rozwigzania miejskie, co moze
wynikac z funkcjonowania w kilku miastach tej wielkosci platformy SEKAP5. Warto zwrdcié¢ uwage,
ze w miastach najwiekszych wystepuje nizszy niz w pozostatych miastach duzych oraz miastach
srednich udziat e-ustug wykorzystujgcych wytgcznie rozwigzania miejskie, wyzszy natomiast udziat
e-ustug z rozwigzaniami zaréwno miejskimi, jak i centralnymi (Ryc. 26.). Moze to oznacza¢, ze miasta
najwieksze czesciej przyktadajg wage do integracji z dostepnymi systemami rzgdowymi, takimi jak
wezet krajowy.

5 SEKAP - to System Elektronicznej Komunikacji Administracji Publicznej slaskich urzeddw, funkcjonujacy od 2008 r., zawierajacy ok. 700 kart ustug
i e-wnioski, umozliwiajace zatatwienie spraw online.
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Ryc. 26. Sredni odsetek e-ustug wykorzystujgcych rozwigzania centralne lub miejskie w miastach wedfug wielkosci
Zrédto: badanie wtasne; N=209 (urzedy miast, ktdre zadeklarowaty, ze udostepniajg e-ustugi i udzielity odpowiedzi na pytania dot. ich
liczby)

Aplikacje mobilne

W swietle danych GUS aplikacje mobilne oferujace e-ustugi udostepnia co trzecie miasto, przy czym
najczesciej rozwigzania tego typu zapewniajg miasta najwieksze (88%), a najrzadziej miasta mate
(31%), zob. Ryc. 27.
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Ryc. 27. Odsetek urzedow miast zapewniajgcych mieszkaticom aplikacje mobilne oferujqce e-ustugi
Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie danych z badania Wykorzystanie technologii informacyjno-komunikacyjnych w jednostkach
administracji publicznej, GUS (2020)

Mimo ze niemal wszystkie urzedy w miastach deklarujg udostepnianie mieszkaricom ustug przez
internet, tylko 36% z nich monitoruje liczbe spraw zatatwionych elektronicznie. Najczesciej taki
monitoring zapewniaja miasta najwieksze (63%), najrzadziej natomiast miasta mate (31%). Co wiece;j,
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zaledwie 1 na 10 urzedéw miejskich monitoruje poziom satysfakcji uzytkownikdw z udostepnianych
im ustug elektronicznych, najwiecej w grupie miast liczgcych 50-100 tys. m. (24%), najmniej wsrod
miast matych (7%), zob. Ryc. 28.
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Ryc. 28. Odsetek urzedéw miast monitorujgcych liczbe spraw zatatwianych elektronicznie oraz poziom satysfakcji z udostepnianych
e-ustug

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie danych z badania Wykorzystanie technologii informacyjno-komunikacyjnych w jednostkach
administracji publicznej, GUS (2020)

Takze w tej dziedzinie urzedy miast pozostajg w tyle za administracja rzgdowa, w ktdrej %3 instytuc;ji

prowadzi monitoring liczby spraw zatatwianych elektronicznie, a co pigta bada poziom satysfakcji
z e-ustug.

1.6. Wpltyw pandemii na cyfryzacje urzedow

Niemal wszystkie miasta (96%), ktére wypetnity nasz kwestionariusz, zadeklarowaty, ze wprowadzity
nowe rozwigzania organizacyjne lub techniczne w zwigzku z pandemig COVID-19. Zdefiniowalismy
je jako ,dziatania lub rozwigzania wdrozone w okresie pomiedzy 14 marca 2020 a 30 kwietnia 2021,
ktére nie byty dostepne wczesniej”.

W obszarze rozwigzan wewnetrznych, dedykowanych pracownikom urzedu, zdecydowana wiek-
szos¢ miast umozliwita pracownikom zdalny dostep: do poczty e-mail (91%), danych (82%) oraz do-
kumentdéw i systeméw urzedu (80%). Warto zestawié te wyniki z przywotywanymi wczesniej danymi
GUS, z ktérych wynika, ze juz przed pandemig duze miasta powszechnie stosowaty takie rozwigzania.
By¢ moze pandemia sprawita, ze zdalny dostep umozliwiono szerszej niz dotad grupie pracownikdw.

Trzy na cztery miasta zakupity takze sprzet do pracy zdalnej. Mniej powszechne okazaty sie nato-
miast dodatkowe szkolenia podnoszace kompetencje cyfrowe pracownikdw - zorganizowano je tylko
w co trzecim miescie. W obydwu tych kategoriach najlepiej wypadty miasta najwieksze, dysponu-
jace wiekszymi mozliwosciami finansowymi niz pozostate osrodki. Wszystkie z nich zainwestowaty
w sprzet do pracy zdalnej i szkolenia (Ryc. 29.).
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Ryc. 29. Odsetek urzedéw miast, ktére w zwiqgzku z pandemiq podjety dziatania lub wdrozyly rozwigzania na potrzeby urzedu
Zrédto: badanie wtasne; N=288 (miasta, ktore wprowadzity rozwigzania w zwigzku z pandemiq)

Zwrécilismy sie ponadto do miast z pytaniem, czy w zwigzku z pandemig wdrozyty nowe e-ustugi
dla mieszkancow. Co trzecie odpowiedziato twierdzgco. Najczesciej nowe e-ustugi uruchamiaty
miasta najwieksze (69%), najrzadziej zas mate (24%). Jedno na cztery miasta zdecydowato sie takze
na ulepszenie istniejgcych e-ustug. | tu podobnie - najlepiej wypadty miasta najwieksze (63%), a naj-
stabiej mate (17%), zob. Ryc. 30.
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Ryc. 30. Odsetek urzedéw miast, ktore w zwigzku z pandemiqg wdrozyly lub ulepszyly e-ustugi
Zrédto: badanie wtasne; N=288 (miasta, ktore wprowadzity rozwigzania w zwigzku z pandemiq)
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Co wiecej, 44% miast zadeklarowato, ze jeszcze w 2022 r. wdrozy nowe e-ustugi, a ponad potowa
planuje udostepnienie nowych e-ustug w kolejnych trzech latach. tacznie w latach 2022-2025 mozemy
sie spodziewac nowych e-ustug w 79% miast, niemal wszystkich duzych (93%) i 72% matych (Ryc. 31.).
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Ryc. 31. Odsetek urzedéw miast, ktdre planujg wdrozenie nowych e-ustug w latach 2022-2025
Zrédto: badanie witasne; N=295 (miasta, ktore odpowiedziaty na pytanie)

1.7. Bariery w procesie cyfryzagji

Z badania IRMIR wynika, ze prawie wszystkie miasta dostrzegaja bariery zwigzane z cyfryzacja (98%).
Dominujg zdecydowanie przeszkody finansowe, ktére zgtasza 92% miast. We wszystkich grupach
miast, z wyjgtkiem miast najwiekszych, drugg najczesciej zgtaszang barierg jest niechetne nastawienie
pracownikéw do zmian, a kolejng - niewystarczajgce kompetencje pracownikéw (Ryc. 32.).
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Ryc. 32. Odsetek urzedéw miast, ktore wskazaty bariery organizacyjne i finansowe zwigzane z cyfryzacjg urzedu
Zrédto: badania wtasne; N=291 (miasta, ktére odpowiedziaty na pytanie i wskazaty bariery); dane nie sumujg sie do 100% - mozna byto
zaznaczy¢ wszystkie istotne odpowiedzi

32 Poziom cyfryzacji urzedéw



Nieco inaczej niz pozostate miasta postrzegajg poszczegélne bariery miasta najwieksze. Takze
w ich przypadku najczesciej wskazywane sg niewystarczajagce srodki finansowe (80%), lecz niemal
rownie czesto (po 73%): obowigzujgce prawo i silosowos¢, czyli niewystarczajgca wspétpraca réz-
nych komérek w urzedzie. Znaczenie tych dwdch ostatnich rosnie wyraznie wraz z wielko$cig miast.
Warto zwrdci¢ réwniez uwage, ze az potowa miast najwiekszych za bariere uwaza rozwigzania IT
stosowane obecnie w urzedzie, podczas gdy w miastach matych i srednich zaledwie 18-19% (Tab. 1.).
Paradoksalnie pokazuje to szanse, przed jaka stojg w procesie cyfryzacji mniejsze miasta, nieobcia-
zone tak bardzo przestarzatymi systemami IT.

Tab. 1. Odsetek urzedéw miast wedtug wielkosci i wskazanych barier organizacyjnych i finansowych zwigzanych z cyfryzacjq urzedu

Miasta Miasta Miasta Miasta Miasta

Bariera w cyfryzacji , . ; . . X
yiryzacj mate $rednie $rednie duze duze

Hzdel (5-20 tys.) (20-50 tys.) | (50-100 tys.) | (100-200 tys.) | (> 200 tys.)

Niewystarczajgce

: : 92% 94% 93% 83% 80%
$rodki finansowe

Nlech?c pracownikéw 44%, 56% 549 67% 60%
do zmian

Niewystarczajgce 349% 47% 43% 67% 60%

kompetencje pracownikéw
Obowigzujgce prawo 33% 43% 36% 50% 73%

Niskie kompetencje

. . 33% 47% 32% 22% 47%
cyfrowe mieszkancéw
l\lllfadostatecz'na wspdtpraca 249% 349 36% 449% 739%
réznych komérek urzedu
Niski prlf)rytet tra.nsformaql 31% 30% 36% 28% 33%
cyfrowej w zadaniach urzedu
Brak lidera zmian 28% 34% 29% 28% 13%
Niewystarczajace
kompetencje kadry 17% 26% 18% 33% 27%
zarzadzajacej
Rozwu::lzanla IT stf)sowane 19% 19% 18% 28% 47%
obecnie w urzedzie
Inne 4% 2% 4% 17% 7%

Zrédto: badania wtasne; N=291 (miasta ogdtem — ktére odpowiedziaty na pytanie i wskazaty bariery); dane w kolumnie nie sumujq sie
do 100% - mozna byfo zaznaczy¢ wszystkie istotne odpowiedzi

Warto zauwazy¢, ze w poréwnaniu z miastami matymi, duze osrodki nie majg trudnosci z nazywaniem
barier wystepujacych po stronie urzedu i zdaja sie by¢ ich bardziej Swiadome. Relatywnie wysokie
wskazania na niewystarczajgcg wspotprace wewnatrz urzedu, niskie kompetencje pracownikéw
czy ich niecheé do zmian stanowi wart dostrzezenia (i docenienia) przyktad swiadomosci wtasnych
ograniczen.

Z drugiej strony, stosunkowo niskie odsetki wskazan tych cech w mniejszych kategoriach miast
nie muszg swiadczy¢ ani o nieSwiadomosci ograniczen, ani o ich braku - by¢ moze w mniejszych
miastach nie ma potrzeby, ze wzgledu na dostep do $rodkéw finansowych, wielko$¢ gminy, profil
mieszkancow itp., zwracania uwagi na problem transformacji cyfrowej jako takiej.

Jesli zas chodzi o inne bariery (4,5%), miasta (zaréwno mate, jak i duze) zwracaty uwage przede
wszystkim na braki kadrowe i niewspdtmierng liczbe pracownikéw do ilosci zadan. Wskazywano
rowniez na deficyt wysoko wykwalifikowanych specjalistéw IT odpowiedzialnych za proces cyfryzacji
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urzedu oraz brak jednolitych rozwigzan informatycznych na poziomie samorzgdéw. Do ciekawych
odpowiedzi mozna tez zaliczy¢ nieched i walki polityczne oraz brak myslenia procesowego i niskg
sktonnos$¢ do podejmowania ryzyka (niezbedng w przypadku innowacji). Spostrzezenia, ktérymi
respondenci postanowili podzieli¢ sie niezaleznie od zaproponowanych w kafeterii odpowiedzi, moz-
na wiec takze uznac za bariery wystepujace po stronie urzedu: braki kadrowe, jak réwniez bariery
mentalne (gtéwnie niecheé do innowacji).

Na podobne problemy zwracano réwniez uwage w innych raportach. W badaniu przeprowadzo-
nym przez Watchdog najczesciej wskazywang przez miasta barierg jest brak srodkéw finansowych
na inwestycje (63%), szczegélnie w miastach matych (67%). 30% miast przeszkody w cyfryzacji do-
strzega po stronie kadry: jej braku kompetencji do zaplanowania i wdrozenia zmian technologicznych
(17%, ale az 29% w miastach duzych), a takze niekorzystania z istniejgcych rozwigzan (24%). Co pigte
miasto ma problem z istniejgcg ofertg komercyjng lub pafistwows, przy czym odsetek znacznie
wyzszy jest w miastach duzych niz pozostatych (43% wobec 18%). Miasta duze takze czesciej (57%,
podczas gdy tylko co 4 miasto mate lub $rednie) jako bariery wskazujg czynniki zewnetrzne: pro-
blemy z ofertg komercyjng lub panstwowa (43%), przepisy prawne czy niskie kompetencje cyfrowe
mieszkancow (po 7%).
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2. WYBRANE MIE)SKIE E-UStUGI -
BADANIE POGLEBIONE

Badanie wybranych e-ustug przeprowadzilismy na grupie 38 miast duzych, tj. miast o liczbie miesz-
karncow powyzej 100 tys. Celem badania byto pogtebienie i doszczegétowienie obrazu e-ustug ofe-
rowanych w miastach, nakreslonego dzieki badaniu ankietowemu.

Przeanalizowalismy strony internetowe oraz BIP miast (a takze podmiotéw odpowiedzialnych
za komunikacje miejskg oraz wywéz odpaddw) pod katem informacji na temat spraw do zatatwienia
w urzedzie, w szczegélnosci tych, ktére mozna przynajmniej czesciowo zrealizowac online. Skoncen-
trowaliSmy sie na dostepnosci i sposobie zapewnienia e-ustug, zwigzanych z czterema zagadnieniami:

e podatkami,
odpadami komunalnymi,
»karta” miejska jako nosnikiem biletow

e oraz szybkim zgtoszeniem problemu w przestrzeni publicznej (np. usterki).
Szerzej zatozenia i sposob realizacji badania omoéwilismy w aneksie metodologicznym.

2.1. Warstwa informacyjna

Jeden punkt informacji o ustugach

W 29 sposrdd 38 przebadanych urzedéw miast duzych (pow. 100 tys. mieszkaricow) informacje o spra-
wach, ktére mozna zatatwié w urzedzie - zaréwno tradycyjnie, jak i online, zostaty udostepnione
w jednym punkecie, tj. na jednym portalu, podstronie urzedu albo w BIP. Wiekszo$¢ urzeddéw (17 z 29)
zamieszcza jeden zbiorczy katalog spraw w BIP, pozostate na jednej z podstron urzedu miasta albo
na odrebnym portalu ustugowym.

W 9 z 38 miast informacje o sprawach do zatatwienia byty rozproszone na podstronach urzedu
oraz BIP. Cztery osrodki na jednej z podstron strony gtéwnej miasta pozornie udostepniajg jeden
punkt informacji o ustugach, nazywany poradnikiem lub przewodnikiem, jednak gromadzi on infor-
macje tylko o niektorych, wybranych ustugach lub e-ustugach, a pozostatych trzeba szukaé na innych
podstronach portalu miasta lub w BIP.

Nie wszystkie miasta (tylko 25 z 38) na stronach z katalogiem spraw informuja o mozliwosci za-
tatwienia ich online, mimo ze dla czesci z nich dostepne s3 e-ustugi centralne, ktére wystarczytoby
podlinkowa¢. Co wiecej, cztery miasta na stronie informacyjnej o ustugach nie zamieszczaja nawet
komunikatu o swoich miejskich e-ustugach, mimo ze s3 takie dostepne.

tatwosé odnalezienia informacji i prosty jezyk

Dotarcie do jednego punktu informacji o ustugach w przypadku 6 z 29 urzedéw miast sprawiato nam
wyrazng trudnos¢, poniewaz brakowato zaktadki, odsytacza lub linku na stronie gtéwnej, wiec mu-
sieliSmy positkowac sie zewnetrzng wyszukiwarkg. W kolejnych czterech konieczne byto odszukanie
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go na stronie gtdwnej (link zostat umieszczony na dole strony lub byt mato widoczny) lub przejscia
kilku krokéw (,,przeklikania sie” przez kilka podstron).

Opisy ustug okazaty sie pietg achillesowg urzeddéw miejskich. W 21 przypadkach na 38 na podstawie
bardzo formalnych, a czesto takze obszernych opiséw lub z powodu braku jakichkolwiek informacji
nie byliSmy w stanie wywnioskowac, jakie kroki nalezy podja¢, zeby sprawe zatatwi¢. Wiekszosé
miast publikuje ustrukturyzowane karty ustug, w ktérych szeroko opisane sg wymagane dokumenty,
podstawa prawna i tryb odwotawczy, natomiast brakuje przeprowadzenia mieszkarca przez proces,
tj. zwieztej informacji o tym, jakie kolejne czynnosci trzeba wykona¢, szczegélnie w przypadku, gdy
ustuga jest mozliwa do zatatwienia online. Sze$¢ miast na 38 zamieszcza wcigz opisy (tzw. karty)
ustug wytagcznie w zatacznikach (w formacie pdf, rtf), co utrudnia zaréwno dotarcie do nich przez
mieszkancow, jak i ich aktualizacje.

Przyktad ustugi ztozenia deklaracji podatku od nieruchomosci od osé6b fizycznych (informac;ji
o nieruchomosciach):

W 31 miastach z 38 mozna zrealizowac jg online, jednak az g z nich nie informuje o takiej mozliwosci
na stronach z katalogami ustug. Kolejne 8 miast nie zamieszcza zadnego opisu e-ustugi, umozliwiajgcego
zapoznanie sie z kolejnymi krokami niezbednymi do zatatwienia sprawy. W g przypadkach zamieszczone
informacje sg niewystarczajace do zrozumienia, jakie czynnosci mieszkaniec powinien wykonac.

Linki

Sposrdd 31 miast, ktore zapewniajg mozliwosc ztozenia deklaracji podatkowej przez internet, 24 udo-
stepniajg w katalogu ustug bezposredni link do miejsca, w ktérym mozna sprawe zatatwic online.
Jeszcze mniej urzedow, tylko 19 na 30 udostepniajgcych te e-ustuge, zamieszcza linki do e-ustugi
ztozenia deklaracji odpadowej. W wiekszosci przypadkéw zwigzane jest to z udostepnianiem de-
klaracji na odrebnym portalu, dedykowanym gospodarce odpadowej. W przypadku czterech miast
$lgskich brak linkéw do obydwu e-ustug moze natomiast wynikaé z wygaszania w 2021 r. platformy
SEKAP umozliwiajgcej sktadanie formularzy przez internet (Platforma SEKAP).

2.2. E-ustugi

Autoryzacja

16 z 38 miast umozliwia autoryzacje na swoim portalu ustug lub ptatnosci, z czego niemal wszystkie (15)
wykorzystuja profil zaufany lub login.gov.pl. 10 miast zapewnia takze autoryzacje przez login i hasto.

E-ustugi: szybkie zgtoszenie problemu

22 7 38 miast udostepnia mozliwos¢ szybkiego zgtoszenia problemu lub usterki za pomocg prostego
formularza na stronie gtéwnej (lub podstronie dla mieszkaricow/e-urzedu) lub w aplikacji mobilnej.
W 6 przypadkach ustuga ta jest trudna do odnalezienia z poziomu strony gtéwnej ze wzgledu na
brak bezposredniego linku, zaszycie w jednej z podkategorii lub stosowang nazwe, z ktérej trudno
wywnioskowaé, czemu stuzy.
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E-ustugi: ztozenie deklaracji podatku od nieruchomosci
dla oséb fizycznych oraz optacenie podatku online

31 z 38 miast umozliwia ztozenie deklaracji podatku od nieruchomosci dla oséb fizycznych onli-
ne. Pozostate udostepniajg tylko wzory formularzy do pobrania (w docx i pdf), ktére nastepnie,
po wypetnieniu, mozna wystaé przez skrzynke podawczg ePUAP. Sposrdd 31 miast udostepniajacych
e-ustuge 13 korzysta wytgcznie z formularzy na ePUAP, a pozostate zapewniajg inne rozwigzania,
z czego 9 na wygaszanej platformie SEKAP, a 5 na zewnetrznym portalu Przyjazne Deklaracje. Niemal
wszystkie (29) e-ustugi ograniczajg sie do umozliwienia wypetnienia i ztozenia deklaracji online, przy
czym 25 z nich stanowi cyfrowe odwzorowanie papierowego formularza, a 4 (Przyjazne Deklaracje)
utatwiajg proces wypetnienia obowigzkowych informacji przez bardziej przyjazny, czytelny interfejs
i objasnienia kolejnych krokéw. Wszystkie 29 wymaga jednak wprowadzenia wszystkich danych
przez uzytkownika.

Tylko 2 urzedy (Warszawa i Krakéw) pokusity sie o stworzenie bardziej kompleksowego pakietu
e-ustug na wyzszym poziomie dojrzatosci, zwigzanych z podatkami. Zaréwno e-ustuga na Krakowskim
Portalu Podatnika, jak i na portalu Moja Warszawa, umozliwiajg zaciagniecie do formularza dekla-
racji danych uzytkownika z jego konta, a takze zapoznanie sie z historig i wysokoscig zobowigzan
podatkowych, jak réwniez ich optacenie online.

Rozliczenie podatku online — oprécz Warszawy i Krakowa - jest mozliwe takze w 10 innych
miastach, z ktérych 6 oferuje odrebne platformy ptatnicze, w ktérych raz wprowadzone dane uzyt-
kownika zaciagajg sie automatycznie, a ponadto mozna sprawdzi¢ historie i wysokos¢ zobowigzan.
W 4 pozostatych urzedach, aby optaci¢ podatek online, trzeba kazdorazowo wypetni¢ formularz
danymi dotyczacymi pfatnika i wysokosci jego zobowigzan.

E-ustugi: ztozenie deklaracji Smieciowej
oraz sprawdzenie harmonogramu odbioru odpadéw

Deklaracje $mieciowg online mozna ztozy¢ w 30 z 38 miast objetych badaniem pogtebionym. W po-
zostatych dostepne jest tylko sciggniecie formularza (zazwyczaj w formacie pdf lub doc) i ewentualne
wystanie przez skrzynke podawczg. W 11 przypadkach e-ustug mamy do czynienia z formularzami
ePUAP, w 9 SEKAP, w 4 z formularzami udostepnianymi na odrebnych portalach poswieconych go-
spodarce odpadami, w 2 z narzedziem Przyjazne Deklaracje, a tylko w 4 z e-ustugami na miejskich
portalach e-ustug.

Tylko jedna e-ustuga, w UM Warszawy umozliwia zaciggniecie danych uzytkownika z jego konta.
Pozostate to cyfrowe formularze, wymagajace od uzytkownika wprowadzenia wszystkich danych,
zgodnie z wzorem deklaracji.

We wszystkich 38 przebadanych miastach udostepniane sg mieszkancom harmonogramy odbioru
odpaddw, ale az w 24 jedynie w postaci informacji na stronie, z czego w 12 na stronach wykonawcy,
w 8 na odrebnych portalach ,$mieciowych” miasta, a w pozostatych na stronach urzedu lub BIP.
W 15 przypadkach harmonogramy zamieszczane s3 wytgcznie w formatach zamknietych (pdf).

13 z 38 miast umozliwia uzyskanie na podstawie wprowadzonego przez uzytkownika adresu spro-
filowanej informacji o harmonogramie odbioru odpadéw i powiadomien, z czego 11 przez aplikacje
mobilng, a 2 przez wypetnienie formularza na stronie internetowej. Jedynie w dwdch miastach
harmonogram odbioru odpadéw generuje sie automatycznie na podstawie adresu zamieszkania,
zaciggnietego z konta uzytkownika.

Poza Warszawa zadnemu z miast nie udato sie powigzaé na jednym portalu trzech ustug
dotyczacych odpadow: ztozenia deklaracji, sprawdzenia harmonogramu odbioru smieci oraz
sprawdzenia zobowiazan i uiszczenia optaty. Gdansk wprawdzie umozliwia na odrebnym portalu
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»Smieciowym” sprawdzenie juz ztozonych deklaracji, przypisanych nieruchomosci, a takze salda konta
i rozliczen, ale zaréwno ztozenie deklaracji, jak i dokonanie optat sg odrebnymi e-ustugami na réznych
platformach, wymagajacymi wprowadzenia wszystkich danych®.

Karta miejska (bilety komunikacji miejskiej)

34 z 38 miast oferujg mieszkancom karte (miejska, mieszkanca, ebilet itp.), ktora stuzy jako nosnik
biletéw komunikacji miejskiej. Pozostate udostepniajg od jednej do nawet pieciu aplikacji mobilnych
umozliwiajgcych zakup biletéw.

W 26 z 34 miast mozemy o karte zawnioskowac online, w 8 natomiast wcigz jeszcze tylko w punkcie
obstugi pasazera. Informacje na ten temat w 22 z 26 miast znajdziemy na jednej z podstron strony
gtéwnej miasta, poswieconej komunikacji miejskiej, transportowi lub na podlinkowanej stronie
spotki komunalnej. Tylko 5 miast wigcza ustugi i aplikacje zwigzane z transportem miejskim, takie jak
whniosek o karte miejska, ustuge dotadowania karty lub zakupienia biletéw online, do katalogu spraw
do zatatwienia w miescie i udostepnia informacje na ich temat razem z opisami innych ustug dla
mieszkancéw. W zdecydowanej wiekszosci miast uktad tresci na stronach z (e-) ustugami odpowiada
strukturze urzeddw, dlatego nie ma na nich miejsca na e-ustugi $wiadczone przez spo6tki komunalne.

W 18 z 26 miast, w ktérych mozemy ztozy¢ online wniosek o karte, musimy odebraé jg w wersji
plastikowe]j osobiscie (lub zaméwic¢ wysytke pocztg), a tylko w 8 do obstugi karty miejskiej wystar-
czy nam sama aplikacja mobilna, zastepujgca karte plastikowa. Prawie wszystkie miasta (33 z 34)
umozliwiajg dotadowanie karty (plastikowej lub mobilnej) online, przy czym do aktywowania biletu
w dwdéch miastach konieczne jest jeszcze skorzystanie z biletomatu lub punktu obstugi pasazerow,
a w wiekszosci miast - ze zwyktego kasownika.

2.3. Praktyczne wskazéwki:
jak poprawic dostepnos¢ e-ustug

Na podstawie badania e-ustug zebralismy praktyczne wskazéwki, ktére pomoga w kilku krokach
poprawi¢ informacje o ustugach i dostep do nich.

e Informacje o wszystkich sprawach do zatatwienia warto udostepniaé w jednym miejscu,
tatwym do odnalezienia z poziomu strony gtéwnej urzedu. Uktad tresci na takiej podstronie
lub w BIP - zamiast odwzorowywac strukture urzedu (podziat spraw wedtug wydziatéw) -
powinien by¢ uporzadkowany wedtug kategorii lub haset zrozumiatych dla zewnetrznego
odbiorcy. Warto wyposazy¢ liste spraw w wyszukiwarke.

e Mieszkaniec lub inny klient niekoniecznie zna strukture urzedu i zakres zadan realizowanych
przez spotki komunalne. Warto zadbad¢, zeby informacja o ustugach i e-ustugach realizowanych
przez podmioty inne niz urzad, np. dotyczace deklaracji odpadowe;j czy karty miejskiej, byta
integralng czescig jednego punktu informujgcego o sprawach do zatatwienia.

e Zaréwno w nazwach, jak i opisach spraw, warto uzywaé prostego jezyka, a opis spraw uzu-
petni¢ o kolejne kroki niezbedne do zatatwienia sprawy. Taki opis powinien by¢ udostepniany
niezaleznie od tego, czy zatatwianie sprawy odbywac sie bedzie w sposdb tradycyjny, czy on-
line. W przypadku ustug cyfrowych, zanim przekierujemy uzytkownika do odrebnego portalu
e-ustug lub ePUAP-u, warto poinformowac go, co nastgpi po kliknieciu w link, a takze - jaka
czes¢ sprawy zatatwi online.

6 Ze wzgledu na brak mozliwosci zalogowania sie zewnetrznego uzytkownika do Panelu Mieszkanca (utworzenie konta wymaga wizyty w urzedzie),
informacje o funkcjonalnosciach uzyskano z Biura Informatyki UM w Gdarisku.
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e Jedli dla danej sprawy dostepne sg e-ustugi na odrebnym portalu lub na ePUAP-ie, warto za-
miesci¢ w opisie sprawy (kolejnych krokéw) bezposrednie linki do miejsc, w ktérych mozna
poszczegdlne kroki zatatwié online i upewnic sie czy linki dziataja.

e Warto udostepnic¢ takze mozliwo$¢ kontaktu telefonicznego, mailowego lub przez formularz
w przypadku probleméw ze skorzystaniem z ustugi lub e-ustugi.

e Dobrze jest t3czy¢ pokrewne ustugi w pakiety. Jesli na razie nie pozwalajg na to rozwigzania
IT, mozna je powigzac i wzajemnie do nich linkowa¢ w warstwie informacyjnej. Np. wygodnie
bytoby przy sktadaniu deklaracji podatkowej online dowiedzie(¢ sie, ze urzagd zapewnia moz-
liwos¢ optacania podatku online, a przy sktadaniu deklaracji Smieciowej - otrzymac od razu
link do harmonogramu odbioru odpaddw i ptatnosci online.
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3. DOBRA PRAKTYKA -
PORTAL E-UStUG WARSZAWY

Informacje i wnioski przedstawione w tym rozdziale wynikajg z analizy portalu mojaWarszawa, a tak-
ze wywiadu pogtebionego przeprowadzonego z Panem Tadeuszem Osowskim, Dyrektorem Biura
Cyfryzacji Miasta w Urzedzie Miasta Stotecznego Warszawy, jak rowniez materiatéw przekazanych
nam przez Biuro Cyfryzacji.

Jak dziata portal z punktu widzenia mieszkanca?

Portal mojaWarszawa zostat zaprojektowany jako jedno miejsce, gtéwny punkt dostepu do wszyst-
kich e-ustug, w tym centralnych (zob. Ryc. 32.) dla mieszkarca i przedsiebiorcy, a w dalszej kolejnosci
turystédw i innych odwiedzajgcych Warszawe. Portal jest takze miejscem do komunikowania sie
z Urzedem w dowolnej sprawie (Moja Warszawa).
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Ryc. 33. Zrzut z ekranu katalogu ustug na portalu mojaWarszawa
Zrédto: https://moja.warszawaigiis.pl/katalog-uslug [data dostepu: 22.11.2021]

Obecnie (22 listopada 2021 r.) znajdziemy na nim 20 ustug miejskich, czyli ustug dostepnych na por-
talu mojaWarszawa, oraz 41 opiséw i instrukcji wraz z linkami do ustug centralnych, dostepnych
na portalach takich jak gov.pl czy emp@tia. Portal umozliwia wyszukiwanie wedtug nazwy lub stéw
kluczowych i filtrowanie ustug wedtug kilku kryteriéw: sposobu realizacji (na portalu mojaWarszawa
lub poza nim), rodzaju ustug (wniosek, deklaracja, ustuga) oraz kategorii tematycznej. Kazda z ustug
wyposazona zostata w opis ,,Krok po kroku”, ktéry prostym jezykiem objasnia kolejne kroki niezbed-
ne do zatatwienia sprawy, liste wymaganych dokumentéw, miejsce ztozenia wniosku, informacje
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o ewentualnych optatach oraz terminy realizacji poszczegdlnych krokéw przez urzad lub uzytkow-
nika. Opisy pochodzg z portalu MCK Warszawa 19115, ktéry zostat zintegrowany z portalem e-ustug.
Pozwala to na biezacg aktualizacje tresci przez wiascicieli biznesowych.

Dzieki dwém przyciskom: zéttemu i pomarariczowemu mieszkaniec moze oceni¢ konkretng ustuge
lub catoksztatt portalu, zgtosié jego nieprawidtowe dziatanie albo przesta¢ uwagi dotyczace niezgod-
nosci prezentowanych danych.

Ustugi miejskie zostaty zaprojektowane w sposéb ,przezroczysty” dla uzytkownika, zgodnie z za-
tozeniem, ze dla mieszkanca nie jest istotne, jaki system go obstuguje (np. ze czes¢é procesu, przez
ktéry przechodzi, odbywa sie na ePUAP-ie). Z punktu widzenia mieszkarca ustugi ztozenia wniosku
lub wypetnienia deklaracji rozpoczynaja sie od uzupetnienia niezbednych danych, ktérych urzad
jeszcze nie posiada, za pomocg prostego kreatora (Ryc. 33.).

o Cel o Dane identyfikacyjne o Twoje Ksiegi Wieczyste o Zatwierdzenie deklaraciji

Cel

O Zlozenie informacji L
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2021

Podmiot sktadajacy deklaracje

O Wiasciciel, uzytkownik wieczysty lub posiadacz

O Wspatwtasciciel, wspdluzytkownik wieczysty lub
wspélposiadacz

DALEJ

Ryc. 34. Zrzut z ekranu widoku kreatora dla ustugi Podatek lesny dla oséb fizycznych na portalu mojaWarszawa
Zrédto: https://moja.warszawaigiis.pl/katalog-uslug [data dostepu: 22.11.2021]

Nawigacja na gérze ekranu informuje, na jakim etapie wypetniania wniosku lub deklaracji jestesmy
i jakie kroki sg przed nami. Dane, ktére urzad juz posiada, np. dane identyfikacyjne, ktére mozna
podejrze¢ w panelu mieszkanca, zaciggaja sie automatycznie.

Niektore ustugi, tj. historia Twoich deklaracji i informacji podatkowych, przedmioty opodatkowa-
nia, harmonogram wywozu odpaddéw, nie wymagaja zadnej interakcji ze strony mieszkanca, wypet-
niajg sie automatycznie danymi ze zrealizowanych juz ustug lub danymi identyfikacyjnymi z panelu
mieszkanca. Mieszkaniec otrzymuje tylko koricowg informacje, np. jakg zbiorczg kwote musi zaptacié.
Woéwczas ma do dyspozycji ustuge ptatnosci elektronicznych, ktdre na portalu mojaWarszawa dziejg
sie w czasie rzeczywistym (co jest unikalne w skali europejskiej).
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Podsumowanie spraw, oczekujacych i zrealizowanych pfatnosci, powiadomieri, harmonogram
wywozu odpadoéw (jesli nas taka informacja dotyczy), jak réwniez dane identyfikacyjne znajdziemy
w panelu uzytkownika (Ryc. 34.).
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) Moje ulubione ustugi

Nie wybrales jeszcze ulubionych ustug.

Ryc. 35. Zrzut z ekranu widoku panelu uzytkownika na portalu mojaWarszawa
Zrédto: https://moja.warszawaigiis.pl/katalog-uslug [data dostepu: 22.11.2021]

Jak przebiegat proces budowy portalu?

Pomyst stworzenia jednolitej platformy ustug dla catego miasta pojawit sie w zwigzku z pozyskaniem
przez Warszawe dofinansowania ze srodkéw UE na stworzenie kilkunastu ustug elektronicznych.

Jak wyjasniat Dyrektor Biura Informatyki, Tadeusz Osowski:

...w pierwszej kolejnosci powstaty ustugi zwigzane z podatkami, fakturowaniem, gospodarkg odpadami,
a nastepnie kartg wedkarskg, dofinansowaniem do wymiany pieca i wnioskiem ogolnym. Nastepnie plano-
wane do wdrozZenia sq ustugi, po ktére mieszkaricy siegajq najczesciej, takie jak mobilna Karta Warszawia-
ka, jak réwniez decyzje elektroniczne (np. podatkowe), na ktére mieszkaricy wyrazq zgode. Jak szacujemy,
realizacja tych ustug w najwiekszym stopniu ograniczy koszty i pracochtonnosc po stronie urzedu.

Dla platformy i udostepnionych na niej ustug przyjeto kilka podstawowych zatozen ,nowocze-
snego miasta”:

e Samoobstugowe - ustugi powinny by¢ dostepne w jednym miejscu dla wszystkich interesa-
riuszy — mieszkancow, przedsiebiorcéw, turystéw, mtodziezy, pracownikdéw, kierowcdw itd.,
i mozliwe do zatatwienia w krétkim czasie.

e Przezroczyste - interesariusz nie powinien widzie¢, jaki system miejski Swiadczy e-ustuge i jak
jest ona zbudowana, tj. niezaleznie od liczby i rodzaju wykorzystanych systemdw ustuga jest
tak samo przyjazna dla uzytkownika.

e Spersonalizowane - interesariusz po autoryzacji (pojedynczym logowaniu) powinien mie¢
dostep do wszystkich ustug, do ktérych ma uprawnienia.
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e Otwarte - rozwigzania technologiczne pozwalajg interesariuszom na budowanie nowych
ustug miasta (na bazie ustug REST API Platformy PeUM w modelu Cloud Native Apps -
https://landscape.cncf.io.

Przy budowie portalu kierowano sie takze nastepujgcymi zatozeniami dotyczgcymi zaspokojenia

potrzeb uzytkownikéw:

1) procesy konieczne do realizacji ustug powinny byé maksymalnie zautomatyzowane i samoobstu-
gowe, czyli wymagajgce jak najmniej dziatan ze strony mieszkanca,

2) jako pierwsze wybrano do realizacji te ustugi, ktére opierajg sie nie tylko na obiegu dokumentéw,
lecz takze na systemie dziedzinowym, co umozliwito wymiane danych z systemem, a tym samym
wiekszg automatyzacje ustug,

3) ustugi powinny by¢ jak najbardziej przydatne dla odbiorcéw, co oznacza m.in., ze catos¢ sprawy
mozna zatatwi¢ w jednym miejscu - od ztozenia deklaracji po optacenie naleznosci; ustuga po-
winna by¢ takze przyjazna, z jednolitym i prostym interfejsem, niezaleznie od tego, jakie systemy
sg wykorzystane do jej realizacji,

4) ze wzgledu na ograniczone mozliwosci integracji ePUAP wykorzystywany jest tylko w takim za-
kresie, w jakim to konieczne,

Dyrektor Tadeusz Osowski podkreslit, ze:

Warszawa konsekwentnie nie korzysta z formularzy na ePUAP, poniewaz zalezy jej na automatyzacji
proceséw i pobieraniu danych z oraz wysytaniu danych do systeméw miasta. M.in. dzigki temu miesz-
kaniec nie musi wprowadza¢ danych, ktdre urzqd juz posiada. Tymczasem ePUAP umozliwia interakcje
tylko w jedng strone, tj. pobranie pliku xml, ktdry trafia nastepnie do obiegu dokumentéw i wymaga
zaangazowania urzednika.

5) docelowo wszystkie sprawy do zatatwienia, w tym realizowane przez administracje centralna,
mieszkaniec powinien odnalez¢ na portalu mojaWarszawa, czyli portal mieszkanica Warszawy
powinien stanowi¢ brame do realizacji wszystkich przeznaczonych dla niego e-ustug.

Realizacja projektu okazata sie wyzwaniem organizacyjnym, wymagata zaangazowania nie tylko
zespotu developerskiego, sktadajgcego sie z kilku wykonawcow i podwykonawcoéw, lecz takze wielu
pracownikdéw merytorycznych z réznych komérek urzedu. Kluczowe dla powodzenia przedsiewziecia
okazaty sie:

e wysoki priorytet projektu w urzedzie,

e wsparcie i zainteresowanie kierownictwa urzedu,

e wyznaczenie doswiadczonego i kompetentnego wiasciciela biznesowego,

¢ dofinansowanie unijne, dzieki ktéremu projekt zyskat nie tylko srodki na realizacje, lecz takze
ramy czasowe i organizacyjne,

e koordynacja catosci projektu przez jedno z biur i elastyczne angazowanie biur merytorycz-
nych, odpowiedzialnych za poszczegdlne ustugi, w tym wyznaczenie w kazdym z nich oséb
do wspdtpracy z zespotem projektowym,

e wczesniej podjete prace zwigzane z wdrozeniem modelu architektury informacyjnej, przygo-
towaniem standardéw ustug elektronicznych,

e bardziej otwarte i elastyczne podejscie do zaméwien publicznych: zlecanie budowy rozwigzan
IT na okreslonych zasadach w oparciu o dobrze rozpoznane potrzeby urzedu, rozwigzania juz
istniejgce, obowigzujgce wytyczne i standardy, a takze wymaganie od wykonawcéw przygo-
towania prototypu, ktéry przed wdrozeniem musi uzyskac akceptacje.

Dobra praktyka - Portal e-ustug Warszawy 43


https://landscape.cncf.io/

Z jakimi wyzwaniami i barierami musiat sie mierzy¢ zespot projektowy?
Podobnie jak w potowie miast?, takze w przypadku Warszawy przeszkody w realizacji innowacyj-
nego projektu pojawity sie po stronie pracownikéw urzedu, a przede wszystkim ich przywigzania
do istniejgcych, tradycyjnych proceséw i rozwigzan ICT, tj. systeméw monolitycznych oraz meto-
dyk kaskadowych.

Réwnie istotne okazaty sie bariery techniczne. Cze$¢ systemow funkcjonujacych w miescie jest
architektonicznie i technologicznie przestarzata oraz ma charakter zamkniety, co stanowito duze
wyzwanie dla zespotu architektonicznego i czemu musiata sprostac przyjeta architektura portalu
e-ustug. Kolejng komplikacjg okazat sie przestarzaty centralny system ePUAP, wymagajacy zastoso-
wania rozwigzan zastepujgcych jego mato funkcjonalne formularze autorskimi kreatorami miasta.

Ponadto niefatwe wyzwanie, z ktérym musiat sie liczy¢ zespét budujgcy portal e-ustug, stanowity
duze oczekiwania mieszkancéw, przyzwyczajonych do e-ustug komercyjnych, realizowanych na naj-
wyzszym poziomie, w petni zautomatyzowanych, spersonalizowanych i wymagajgcych minimalnej
interakcji.

Jak wyglada portal od strony technicznej?

Dla portalu oraz e-ustug przyjeto nastepujgce zatozenia techniczne:

e Platforma i e-ustugi bedg dziataty na miejskiej, hybrydowej chmurze obliczeniowe;.

e Platforma i e-ustugi beda zgodne z koncepcja Mikroustugowe] Architektury Referencyjnej
(MAR), wypracowang przez Miasto przy wspdtpracy z partnerami technologicznymi.

e Platforma Mikroustugowa i Integracyjna jest rozumiana jako spéjne srodowisko deweloper-
skie, testowe i produkcyjne, budowane w podejsciu iteracyjnym? i utrzymywane w podejsciu
DevOps?, oparte na otwartym oprogramowaniu oraz standardach projektowania i wdrazania
e-ustug.

e Platforma bedzie zintegrowana z rzgdowymi ustugami w zakresie uwierzytelnienia i autoryza-
cji, w tym z Profilem Zaufanym i Krajowym Weztem |dentyfikacji Elektronicznej, co pozwoli
na bezpieczenstwo autoryzacji dostepu do danych uzytkownika, a tym samym na dalszy
rozwdj ustug personalizowanych o wyzszych poziomach dojrzatosci cyfrowe;.

Portal zostat zbudowany w oparciu o Mikroustugowg Architekturg Referencyjng i reuzywalne kom-
ponenty: uwierzytelnienia - jednolitego i obowigzujgcego dla catego miasta, ptatnosci - z wykorzy-
staniem wielu operatordw, kartoteki mieszkanca, generatora formularzy, API Gateway, repozytorium
cyfrowego itd. Zaplecze Portalu stanowig systemy dziedzinowe, z ktérych sg pobierane i do ktérych
zwracane sg dane. Warstwa integracyjna z systemami dziedzinowymi jest zbudowana z dedykowa-
nych mikroustug (zob. Ryc. 35.).

7 Zob. rozdz. 4.

8 Podejscie iteracyjne oznacza, ze proces wytwarzania oprogramowania jest podzielony na czesci, zwane iteracjami. Kazda z iteracji to miniprojekt,
ztozony z analizy wymagan, projektowania, programowania i testow.

9 DevOps to termin, ktéry powstat z potagczenia dwdch stéw: development (rozwdj) oraz operations (operacje). DevOps zaktada bowiem potaczenie
dwdch dziatéw, ktdre czesto w firmach funkcjonujg oddzielnie: zespotu developerskiego, rozwijajacego oprogramowanie, z zespotem operacji. DevOps
wymaga bliskiej komunikacji i wzajemnego zaangazowania obydwu pionéw w catym procesie tworzenia oprogramowania.
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Ryc. 36. Schemat architektury portalu ustug mojaWarszawa
Zrédto: Urzqd m.st. Warszawy

Architekture Mikroustugowg tworza:
e Warstwa Miejska Chmura Obliczeniowa (laaS) - wirtualizacja zasobéw obliczeniowych i dy-
skowych
Chmura Integrated Solution ICM - Vmware
Chmura Oracle - Oracle Cloud@Customer
e Warstwa PaaS - wirtualizacja i wysoka dostepnos¢ srodowisk aplikacyjnych
Klastry Kubernetes - OKD
Repozytoria kodu i obrazéw - Gitlab, Harbor
Monitorowanie i logowanie - Kibana, Prometeusz, Grafana
Automatyzacja - Ansible, Jenkins, K8S operators.
Zdarzenia - logowanie zdarzen z zasobdw i klastrow Kubernetes (Elastic+Fluent+Kibana)
e Warstwa Miejska Architektura Referencyjna - mikroustugowe aplikacje
Federacyjne zarzadzanie uzytkownikiem - oAuth (Gmail /Facebook), SAML (PZ)
Lekki interfejs uzytkownika - REACT JS, JSON
Funkcjonalnos¢ jako APl - Gateway API, REST FullAPI,
Monitorowanie transakcji - Grafana Dashboards.

Jaki byt czas i koszty realizac;ji?

Umowe na budowe Chmury Obliczeniowej i Platformy Mikroustugowej (warstw laaS i PaaS) podpi-
sano pod koniec grudnia 2018 r., a trzy kolejne umowy na budowe e-ustug w kwietniu-maju 2019 r.
Chmura obliczeniowa zostata uruchomiona w grudniu 2019 r., natomiast Platforma rok pdzniej
(z 8-miesiecznym opdznieniem spowodowanym wycofaniem sie podwykonawcy ze wzgledu na pan-
demie). Kolejne e-ustugi udostepniane sg od kwietnia 2021 r. az do teraz (styczen 2022 r.).
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taczny koszt catego przedsiewziecia mozna szacowaé na ok. 9,3 min zt, na ktéry sktadajg sie kosz-
ty: platformy i ustug wspdlnych - 4,5 min zt, dwudziestu e-ustug - 2,3 mln zi, a takze infrastruktury
(bezpieczenstwa, sieci DC) - 2,5 min zt. Do tego nalezy doda¢ koszt ustug chmurowych, ktéry wynosi
ok. 1,5 miln zt rocznie.

Jakie sg korzysci z budowy platformy i e-ustug?

Na tym etapie trudno oszacowaé wysokos¢ oszczednosci, ktére wynikajg z efektéw realizacji projek-
tow. Z pewnoscig jednak na wymierne korzysci wynikajgce z budowy Platformy i e-ustug przetoza sie:
e oszczednos¢ czasu urzednikéw i mieszkancow - zwigzana z obstugg spraw, w szczegdlnosci
podatkéw lokalnych,
e ograniczenie kosztéw zwigzanych z wydrukiem i doreczaniem decyzji podatkowych,
e zmniejszenie zalegtosci w obstudze spraw.
Dodatkowa wartoscig sg korzysci spoteczne, zwigzane z tatwoscig korzystania z e-ustug i w zwigzku
z tym ich inkluzywnym charakterem, jak réwniez korzysci wizerunkowe dla miasta.

Co bedzie rozwijane?

W warstwie informacyjnej portalu obecne linki do kart informacyjnych zostang zastgpione mikro-
ustuga serwujaca tresci procedur bezposrednio do portalu.

Docelowo wszystkie e-ustugi, oferowane przez m.st. Warszawa, zostang zintegrowane z systemem
kancelaryjnym urzedu (EZD), co pozwoli na komunikacje zwrotng o statusie spraw i na sukcesywny
rozwdj elektronicznego obiegu dokumentdw. Portal e-ustug stanie sie czescig zewnetrzng systemu
EZD.

Kolejne e-ustugi, takie jak mobilna Karta Warszawiaka czy podatkowe decyzje elektroniczne, beda
udostepniane. Planowane jest takze - w miare zwiekszania interoperacyjnosci systemdw dziedzino-
wych - osigganie przez kolejne e-ustugi najwyzszego poziomu dojrzatosci, co oznacza, ze formularze
wypetniane bedg automatycznie w takim zakresie, w jakim to mozliwe.
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ANEKS METODYCZNY

Badanie poswiecone cyfryzacji urzedéw zostato przeprowadzone w okresie od lipca do grudnia
2022 r. W ramach kilkumiesiecznego przedsiewziecia zbierali$my informacje dotyczace wykorzystania
w urzedach miast technologii informacyjnych i komunikacyjnych (dalej ICT, od ang. information and
communication technologies). Interesowaty nas zaréwno rozwigzania o charakterze wewnetrznym,
ktére usprawniajg prace urzednikdw, jak i skierowane na zewnatrz, czyli utatwiajgcych kontakt i za-
tatwianie spraw przez mieszkancéw.
Tego typu rozwigzania, cho¢ istotne na co dzien, nabraty znaczenia w trakcie pandemii COVID-19,
gdy sSwiadczenie ustug publicznych w tradycyjny sposéb stato sie bardzo utrudnione.
Przedmiotem badania byty:
e waga przyktadana do technologii ICT w dokumentach strategicznych,
e zasoby urzedéw miasta zwigzane z technologiami informacyjnymi i komunikacyjnymi
(kadry, kompetencje, sprzet),
e Dbariery zwigzane z procesem cyfryzacji,
e rozwigzania cyfrowe dla mieszkancéw (gtéwnie e-ustugi).

Materiat zaprezentowany w raporcie zostat zebrany z wykorzystaniem réznych metod i zrédet in-
formacji. Opracowanie bazuje na:
e wiasnych badaniach ankietowych skierowanych do wszystkich miast powyzej 5 tys. miesz-
kancédw (zwrotnos¢ na poziomie 51,5% przy N=582 osrodkéw),
e pogtebionym badaniu e-ustug w 38 duzych miastach dysponujacych najwiekszym poten-
cjatem w zakresie technologii ICT,
e danych zebranych przez GUS i Sie¢ Obywatelska Watchdog Polska, ktére zostaty zagre-
gowane na potrzeby raportu w sposob nieprezentowany wczesniej,
e studium przypadku dobrej praktyki (portal e-ustug Warszawy).

Szczegdty dotyczace poszukiwanych informacji i sposobu realizacji poszczegdlnych czesci badania
zostaty przedstawione ponizej.
Badanie ankietowe

Celem badania ankietowego Transformacja cyfrowa i zarzqdzanie w oparciu o dane byta diagno-
za poziomu zaawansowania dziatan polskich miast w zakresie cyfryzacji oraz zarzagdzania danymi
miejskimi. W prezentowanym raporcie wykorzystalismy jedynie czes¢ wynikdéw tego badania, doty-
czaca kwestii: zarzgdzania procesem cyfryzacji, e-ustug, wptywu pandemii oraz barier zwigzanych
z wdrazaniem nowych technologii. Pozostate informacje pozyskane w ramach badania ankietowego
uwzgledniono w ramach kolejnego raportu OPM pt. Zarzgdzanie miastem z wykorzystaniem danych.

Przedmiot badania i poszukiwane informacje

Przedmiotem pytan kwestionariuszowych, ktérych wyniki uwzgledniono w raporcie, byta nastepu-
jaca problematyka:
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Czy w gminie byta wyznaczona osoba lub komérka organizacyjna, ktérej gtéwnym zada-
niem byto wdrazanie rozwigzan smart city lub nadzorowanie/koordynowanie transformacji
cyfrowej w urzedzie;

Czy tematyka dotyczgca zagadnierr cyfrowych w gminie zostata poruszona w ramach
dokumentdw strategicznych, tj. dokumentu strategicznego poswieconego smart city, te-
matyce transformacji cyfrowej lub innych dokumentéw strategicznych o bardziej ogélnym
charakterze (np. strategii gminy);

Jakie rozwigzania wprowadzono w urzedzie w zwigzku z pandemig COVID-19;

Czy w latach 2022 lub 2023-25 planowane jest wdrozenie nowych ustug cyfrowych;

Jakie bariery organizacyjne i finansowe zidentyfikowano w zwigzku z cyfryzacjg urzedu;
Czy i ile e-ustug (i ich opiséw) zostato udostepnionych na stronach gminy? Czy e-ustugi
i ich opisy sg rozproszone na réznych podstronach/portalach gminy, czy tez dostepne
na jednej podstronie/portalu gminy;

lle jest e-ustug, ktére: umozliwiajg tylko wypetnienie i ztozenie wniosku online, mozna
w catosci zrealizowad online (tacznie z podjeciem decyzji i dostarczeniem jej klientowi
urzedu), umozliwiajg automatyczne zacigganie danych dotyczace uzytkownika lub sprawy
(uzytkownik nie musi wprowadza¢ danych, ktére administracja juz posiada);

W ilu e-ustugach wykorzystywane sg wytgcznie rozwigzania centralne, rozwigzania miejskie
i rozwigzania centralne, wytgcznie rozwigzania miejskie.

Podmiot badania i realizacja

Badanie zostato zrealizowane technika ankiety miedzy 26 sierpnia a 31 grudnia 2021 r. Poprzedzit
je pilotaz. Do bazy danych wigczono odpowiedzi udzielone w ramach pilotazu, pochodzace z pytan,
ktére do czasu badania wiasciwego nie ulegty zmianie.

Kwestionariusz ankiety zostat skierowany do 582 miast (miast powyzej 5 tys. mieszkancow): 38 du-
zych (powyzej 100 tys. mieszkancéw), 180 Srednich (od 20 do 100 tys. mieszkaricéw) i 366 matych
(od 5 do 20 tys. mieszkancéw).

Uzyskalismy zwrotnos¢ na poziomie 51,7% (zob. Tab. 2.), a 2% urzedéw miast odmdwito wypet-
nienia ankiety (Ryc. 36.).

Tab. 2. Zwrotnos¢ w badaniu ankietowym

Miasta duze 92,1%

Miasta $rednie 66,7% 120 180
Miasta mate 40,1% 146 364
Razem 51,7% 301 582

Zrédto: opracowanie wtasne
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zwrot brak zwrotu odmowa

Ryc. 37. Zwrotnos¢ w badaniu ankietowym
Zrédfo: opracowanie wtasne

Jako wyjsciowg podstawe procentowania przyjeto miasta, ktére odestaty kwestionariusz, tj. N=301
obserwacji, a w drugiej kolejnosci miasta, ktére odpowiedziaty na dane pytanie, a nastepnie — miasta,
ktérych dane zagadnienie dotyczy lub w ktérych stwierdzono dane zjawisko.

Badanie e-ustug

W badaniu e-ustug skoncentrowalismy sie na analizie warstwy informacyjnej dotyczgcej spraw mozli-
wych do zatatwienia w urzedzie (w tym e-ustug) oraz dostepnosci i sposobu $wiadczenia wybranych
e-ustug. Naszym celem nie byto natomiast sprawdzenie wszystkich spraw mozliwych do zatatwienia
online.

Przedmiot badania i poszukiwane informacje

Badanie objeto nastepujace elementy:
1. Warstwe informacyjng portalu miasta lub platformy e-ustug miasta, dotyczacg e-ustug

i spraw, ktére mozna przynajmniej czesciowo zatatwic online

2. Wybrane e-ustugi i towarzyszace im utatwienia:

e ztozenie deklaracji podatku od nieruchomosci dla oséb fizycznych oraz optacenie podatku
online,

e ztozenie deklaracji odpadéw komunalnych, sprawdzenie harmonogramu odbioru odpadow
oraz dokonanie optaty,

e ztozenie wniosku o ,karte” miejskg (nosnik biletéw komunikacji miejskiej), wymog posia-
dania kartonikowego/plastikowego biletu okresowego, mozliwos¢ dotadowania ,karty”
online,

e szybkie zgtoszenie problemu bezposrednio ze strony gtéwnej miasta lub dedykowanego
portalu e-ustug.

Autorski wybor e-ustug zostat dokonany w oparciu o nastepujgce kryteria: Swiadczenie ustugi na po-
ziomie miasta, powszechnos¢ danej ustugi (jaka czes¢ mieszkancédw z niej korzysta), mozliwosé
powigzania e-ustugi z inng e-ustugg w celu wiekszej ich automatyzacji, odpowiedzialnos¢ réznych
wydziatéw, jednostek gminnych/spotek komunalnych za swiadczenie poszczegdlnych ustug.
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Powyzszy dobér ustug pozwolit na weryfikacje nie tylko wystepowania i sposobu realizacji dane;j
e-ustugi, lecz takze w pewnym zakresie stopnia integracji e-ustug i platform/systeméw miasta.
W badaniu skupiliSmy sie na nastepujacych kwestiach:
1. Warstwa informacyjna portalu miasta lub platformy e-ustug miasta dotyczaca e-ustug

i spraw, ktére mozna przynajmniej czesciowo zatatwic¢ online

b. Jeden punkt: czy informacje o wszystkich sprawach, ktére mozna zatatwi¢ w urzedzie,
w tym online, zostaty udostepnione na jednej (pod) stronie urzedu/w BIP;

c. tatwosé odnalezienia informaciji: jaki czas i jaka liczba krokéw potrzebne sg do dotarcia
do informacji o sposobie zatatwienia danej sprawy, a takze czy dostepna jest informacja,
ktére ze spraw mozna zatatwic online;

d. Prosty jezyk: czy informacje o sposobie zatatwienia sprawy, opisy ustug i e-ustug sg jasne
i zZrozumiate oraz wystarczajgce do zrozumienia kolejnych krokdw;

e. Linki: czy informacje o ustugach linkujg bezposrednio do portali/narzedzi, ktére umozliwiaja
zatatwienia sprawy online i czy zamieszczone linki dziataja.

2. E-ustugi

Badanie wybranych e-ustug objeto nastepujgce zagadnienia:
czy dana e-ustuga jest dostepna (czy badaczom udato sie dotrze¢ do e-ustug, np. dzieki wyrdznieniu
lub oznaczeniu na liscie spraw, ktére mozna zatatwic online, istnieniu odrebnego portalu e-ustug,
dostepnym filtrom),
e czy wykorzystuje rozwigzania centralne (np. ePUAP, PZ) czy inne,
o jaka jej czes¢ mozna zatatwic online,
e czy konieczne jest wprowadzanie danych uzytkownika, czy tez zaciggaja sie one automa-
tycznie (uzytkownik nie musi wprowadza¢ danych, ktére urzad juz posiada),
e czy pokrewne e-ustugi, ktére mogtyby wykorzystywac te same dane, zaciggane automa-
tycznie lub wprowadzane przez uzytkownika (np. ztozenie deklaracji $mieciowe;j i spraw-
dzenie harmonogramu), sg potgczone na jednym portalu/w jednym pakiecie e-ustug.

W przypadku harmonogramu odbioru odpadéw sprawdzalismy dodatkowo, czy jest dostepna ustuga
powiadomien (na stronie lub w aplikacji) i czy przekazywana informacja jest sprofilowana w odnie-
sieniu do uzytkownika (np. jego adresu).

W przypadku karty miejskiej stuzgcej jako nosnik biletéw weryfikowalismy takze, czy karta moze
mie¢ posta¢ mobilng (aplikacja zamiast karty fizycznej).

Ponadto, sprawdzilismy, czy portal e-ustug umozliwia autoryzacje i ktéry sposéb autoryzacji wy-
korzystuje: profil zaufany/login.gov.pl czy inny.

Podmiot badania i realizacja analizy e-ustug

Badanie pogtebione e-ustug zostato zrealizowane miedzy 7 lipca a 30 listopada 2021 r. Za realizacje
catego badania odpowiadat zespét badawczy OPM IRMiR. Ostateczny wybdr e-ustug w badaniu
pogtebionym poprzedzit pilotaz na prébie 5 duzych miast.

Badaniem objeliSmy grupe 38 miast duzych, tj. miast o liczbie mieszkancéw powyzej 100 tys.
(ze wzgledu na opisane w Raporcie dane wskazujgce na wyzszy poziom zaawansowania cyfrowego
miast duzych).
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Tab. 3. Lista miast uwzglednionych w badaniu pogtebionym e-ustug

1 Biatystok 14  Katowice 27  Rzeszéw

2 Bielsko-Biata 15 Kielce 28  Sosnowiec
3 Bydgoszcz 16 Koszalin 29  Szczecin

4 Bytom 17 Krakéw 30 Tarndéw

5 Chorzéw 18  Lublin 31 Torun

6  Czestochowa 19  tédz 32 Tychy

7 Dabrowa Gérnicza 20  Olsztyn 33  Watbrzych
8 Elblag 21 Opole 34  Warszawa
9 Gdansk 22 Ptock 35  Wioctawek
10  Gdynia 23 Poznan 36 Wroctaw
11 Gliwice 24  Radom 37  Zabrze

12 Gorzéw Wielkopolski 25 Ruda Slaska 38  Zielona Géra
13 Kalisz 26 Rybnik

Zrédto: opracowanie wtasne

W badaniu wykorzystana zostata kwerenda informacji dotyczgcych e-ustug oraz dostepnosci e-ustug.
Zostaty one pozyskane ze stron internetowych prowadzonych przez miasta, tj. oficjalnych portali
miast, biuletynéw informacji publicznej, ePUAP-u, stron internetowych jednostek organizacyjnych
lub spétek komunalnych oraz platform/portali e-ustug i aplikacji mobilnych. W dwéch przypadkach
z powodu braku mozliwosci przeanalizowania e-ustugi na potrzeby badania (ze wzgledu na koniecz-
nosc¢ rejestracji offline lub potwierdzenia konta mieszkarica w urzedzie) badacze zwrdcili sie bezpo-
srednio do urzedéw miast o liste funkcjonalnosci i testowy dostep do e-ustugi.

Studium przypadku

Przy przygotowywaniu studium przypadku Warszawy wykorzystalismy takie techniki jak: wywiad
ekspercki z Dyrektorem Biura Cyfryzacji Urzedu m. st. Warszawy, analiza przekazanych przez Urzad
informacji i materiatoéw (takich jak dane dotyczgce kosztéw wdrozenia rozwigzania, schemat archi-
tektury portalu), jak réwniez analiza portalu mojaWarszawa. Badanie przeprowadzilismy miedzy
26 sierpnia 2021 r. a 12 stycznia 2022 r.

Analiza danych zastanych

W Raporcie - oprécz wynikdw badan wtasnych - wykorzystalismy:

- dane pochodzace z badania GUS Wykorzystanie technologii informacyjno-komunikacyjnych w jed-
nostkach administracji publicznej z 2019 i 2020 r. — pozyskaliSmy i przeanalizowali$my w postaci
zagregowanej dla urzedéw miast w podziale na miasta wedtug wielkosci (GUS 2019, 2020),

- wyniki badania Cyfrowy urzqd? Sieci Obywatelskiej Watchdog Polska z 2020 r. (wyniki prezen-
towane dotad byty tylko w ujeciu dla wszystkich przebadanych gmin - zob. Béjko, Batko-Totué
2020) - przeanalizowalismy dane dla 295 miast, ktére odpowiedziaty na kwestionariusz.
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Zastrzezenia

Pomimo duzej dbatosci o jakos¢ kwerendy trzeba zastrzec, ze - ze wzgledu na wielos¢ i rozproszenie
narzedzi stosowanych w miastach oraz czesty brak informacji o nich lub jej szczagtkowy charakter -
badacze mogli nie dotrze¢ do wszystkich rozwigzan udostepnianych mieszkancom przez urzedy.
Termin realizacji badania przypadt niefortunnie na czas wygaszania Systemu Elektronicznej Ko-
munikacji Administracji Publicznej (SEKAP), funkcjonujgcego od 2008 r. w $lgskich urzedach. Mogto

to mie¢ wptyw na wyniki badania, szczegdlnie w grupie miast liczagcych od 100 do 200 tys. miesz-
kancow.
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10 Dostep do stron internetowych w ramach badania pogtebionego e-ustug miat miejsce miedzy 7 lipca a 30 listopada 2021 .
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»Raport odnosi sie do kluczowego wyzwania stojgcego przed polskimi miastami - transformacji
cyfrowej. Jak zaznaczajg sami autorzy, wypetnia on nisze w badaniach (takze tych miedzyna-
rodowych) nad cyfryzacjg instytucji publicznych, ktérych przedmiotem sg przede wszystkim
procesy digitalizacji w instytucjach na poziomie centralnym nie zas lokalnym. Uzupetnienie
tej luki stanowi duzy atut niniejszego badania. Niektdre z wyzwan zwigzanych z wdrazaniem
cyfrowych rozwigzan na poziomie narodowym i lokalnym sg zblizone (np. wyspowy charakter
dziatan, silosowos¢, brak odpowiednio wyszkolonych pracownikéw) i wynikajg m.in. z zapéz-
nien historycznych, braku zaufania czy wspétpracy pomiedzy instytucjami publicznymi. Jednak
kontekst powstawania rozwigzan, mozliwosci finansowe czy dostep do wiedzy na tych dwéch
obszarach - lokalnym i narodowym - jest zupetnie odmienny. Pochylenie sie nad tym tematem
jest wiec cennym wktadem w literature przedmiotu.”

dr hab. Katarzyna Sledziewska
profesor Uniwersytetu Warszawskiego

|

Naszym celem jest rozwijanie platformy bedacej miejscem wymiany wiedzy, doswiadczen oraz pomy-
stow, dla wszystkich oséb, ktorym bliski jest los polskich miast. Badania Obserwatorium Polityki Miej-
skiej IRMiR dostarczajg informacji o tym, jakie zmiany dokonujg sie w polskich miastach i jak realizacja
okreslonych polityk miejskich wptywa na ksztatt i rozwdj miast.

Instytut Rozwoju Miast i Regionéw Obserwatorium Polityki Miejskiej IRMiR
ul. Targowa 45, 03-728 Warszawa, www.irmir.pl www.obserwatorium.miasta.pl
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