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CYFROWY URZAD?

2 listopada 2020 roku w Dzienniku Ustaw opublikowano Rozporzgdzenie Rady Ministrow, ktére wprowadza
prace zdalna urzednikéw samorzgdowych. W urzedach mozna bedzie zatatwic jedynie sprawy wymagajgce
osobistego kontaktu. To scenariusz, w ktory rok temu nikt by nie uwierzyt. Czy gminy, w ktdorych wcigz kréluja
dokumenty w wersji papierowej, sg gotowe na takg rewolucje? Na zdalng obstuge mieszkancéw?

Nieistniejgce juz Ministerstwo Cyfryzacji 25 wrzes$nia 2020 roku donosito, ze 8 milionéw Polakéw korzysta z
profilu zaufanego — to ponad cztery razy wiecej niz w 2018 roku. Teoretycznie te osiem milionéw obywateli
moze zatatwiac wiele urzedowych spraw, nie wychodzac z domu. Teoretycznie, poniewaz czesto napotykajg na
przeszkody po stronie urzeddw. Awaryjna platforma ePUAP, brak elektronicznego obiegu dokumentéw
wewnatrz urzedu (EOD), brak przeszkolonych pracownikéw czy brak odpowiedniej liczby podpiséw
kwalifikowanych — to tylko czes¢ problemow, z jakimi muszg mierzy¢ sie petenci chcacy zatatwié sprawe przez
internet. Na te przeszkody zwracajg rowniez uwage sami urzednicy, ktorzy nie mieliby nic przeciwko temu, by
zamiast zaklejac stosy kopert, wysytaé wszystko, nie wstajgc zza komputera. Przygladajac sie wynikom naszego
monitoringu cyfryzacji starostw powiatowych sprzed dwadch lat, trudno spodziewac sie, ze teraz nagle wszystko
zaczeto dziafaé. ZapytaliSmy wéwczas, czy starostwa realizujg natozony na nie obowigzek przesytania decyzji
administracyjnych do innych urzedéw drogg elektroniczng. Okazato sie wéwczas, ze na 205 urzeddw, ktore
wziety udziat w badaniu, jedynie 52 wywigzuje sie z tego obowigzku, cho¢ zdecydowana wiekszo$¢ ma EOD.
Dlaczego? Powodem sg problemy wymienione wyzej (ePUAP putapka dla urzednikéw).

Skoro urzedy z powodu licznych przeszkdd nie korzystajg z elektronicznej wysytki, mimo ze powinny to robi¢ w
przypadku kontaktéw z innymi urzedami, to czy poradzg sobie ze zdalng obstugg mieszkarncow? Nim w
listopadzie 2020 roku wydano przytoczone wyzej rozporzadzenie, wiele urzeddéw juz wczesniej decydowato sie
na wdrozenie, przynajmniej cze$ciowo, zdalnej obstugi, m.in. z powodu oczekiwan mieszkancow, ktérzy
obawiali sie wizyt w zattoczonych urzedach w dobie pandemii Covid-19. W wielu placéwkach jednak urzednicy
wcigz przyjmowali interesantdw, starajac sie zachowac rezim sanitarny. Czesto oznaczat on po prostu stanie w
kolejce przed urzedem. Chcac sprawdzié, jak wyglada polski urzad AD 2020 i czy jest gotowy na cyfrowe
wyzwania zwigzane nie tylko z pandemig, ale tez po prostu z postepem cywilizacyjnym, 28 wrzesnia 2020 roku
wystaliSmy do wszystkich urzedéw gmin wnioski o informacje publiczng w formie ankiety (warianty odpowiedzi
przedstawiamy w analizie ponizej, a tu dostepny jest caty wniosek — tre$¢ wniosku) z nastepujgcymi pytaniami:

1. Jakie rozwigzania cyfrowe urzad oferuje mieszkaricom? (mozliwy jest wybor kilku odpowiedzi)

2. Jak oceniliby Panstwo mozliwosc¢ zatatwienia catej sprawy przez internet w Panstwa urzedzie (prosimy
wybrac jedng odpowied?)

3. Czy, w momencie udzielania odpowiedzi na wniosek, w Paistwa urzedzie funkcjonuje Elektroniczny
Obieg Dokumentéw?

4. Jakie problemy napotykajg Paristwo w transformacji cyfrowej urzedu? (mozliwy jest wybor kilku
odpowiedzi)
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5. Czy uczestniczg Panstwo obecnie w jakims programie cyfrowej transformacji urzedu, np. na poziomie
regionu lub wdrazanym samodzielnie?

Po wystfaniu wnioskéw o informacje publiczng, przed startem spotecznosciowej analizy w Sprawdzamy, jak jest,
13 pazdziernika 2020 r., zapytaliSmy naszych obserwatoréw o ich doswiadczenia z zatatwianiem spraw
urzedowych przez internet w gminach podczas pandemii i o to, jak oceniajg cyfryzacje swoich urzedéw gmin.
Dominowaty gtéwnie negatywne doswiadczenia.

Pojawiaty sie skargi na anulowanie diugo oczekiwanych terminéw i wydtuzonych terminach koricowego
zatatwienia sprawy lub odbioru nowych dokumentow.

godziny przed wizjq telefon, ze decyzjqg wéjta wszystkie wizje lokalne odwofane, pracownicy nie
mogq wychodzic z urzedu w teren.

® Dnoidwa metry mutu. 5 lat (1!1!11) czekatem na wizje lokalng, w koricu umdwiona na wczoraj. Pot

Powtarzaty sie réwniez zgtoszenia dotyczgce tego, ze pewne sprawy, np. wnioskowanie o nowe dokumenty,
dato sie zatatwi¢ online, lecz by ztozy¢ wizyte w urzedzie w celu ich odbioru, trzeba byto uméwié sie
telefonicznie, a dodzwonienie sie nie byto tatwe. Problemem byto tez otrzymanie szybkiego terminu odbioru

dokumentow.

® Whniosek o dowdd osobisty ztozony online bez problemow. Pewien "problem" jednak byt z odbiorem.
Dostatam wczoraj rano SMS i mail, ze dowdd do odbioru, ale cytuje "nie przychodz do urzedu!
Zadzwon i umdw sie na wizyte". Dzwonitam na dwa numery telefonu tqcznie 42 razy, nikt nie
odebrat.

® (...) Przez internet w zasadzie udato mi sie zatatwic nic poza mozliwosciq rezerwacji wizyt.

® Przerejestrowanie pojazdu (...) - 4 dni, by sie dodzwonic i ustyszec, ze najblizsze terminy wizyty to
dopiero za 2 miesigce.

Zdarzato sie tez, ze sprawa nie tylko byfa niemozliwa do zatatwienia przez internet, ale tez umdwienie sie
telefonicznie lub mailowo na spotkanie byto wyzwaniem.

e Urzqd Miasta (...), wydziat komunikacji. Niemozliwe zatatwienie sprawy przez internet. Mozliwa
rejestracja internetowa, niestety numerki sq dostepne od 23:59 i tylko na mega odlegte terminy
(inne niz telefonicznie), ale i tak w sumie wszystko jedno, gdyz przy probie rejestracji wszystkim
wywala error (i nie naprawiajq tego od kilku miesiecy).

® Nie wiem, jak teraz, ale w maju rejestracja samochodu przez internet w moim miescie byta
niemoZliwa, na stronach zadnych info, trzeba byfo sta¢ od samego rana w dtugiej kolejce przez kilka

godzin.

Internetowe systemy wydawania numerkdw rowniez nie zawsze okazywaty sie dobrym rozwigzaniem.

e Chce(...) zarejestrowac auto - telefonu nikt nie odbiera, po 30x potgczeniach odbiera opryskliwa pani,
ze rejestracja przez Internet. Niby to spore utatwienie, ale.... w rzeczywistosci nie ma opcji rejestracji
online. Codziennie o 8.00 rano jest wypuszczana pula miejsc, o 8.01 miejsc juz brak, bo kazdy
codziennie czatuje na miejsce i stara sie cos wyrwac

Zdarzaty sie jednak pozytywne doswiadczenia z zatatwieniem sprawy w catosSci przez internet oraz odebraniem
gotowego dokumentu listownie. Takie historie byty opisywane z duzym entuzjazmem.
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® Egzamin na prawo jazdy zdany kilka dni przed lockdownem. Odbidr gotowego dokumentu zamkngt
sie w wymianie dwadch maili z urzedem (jeden z potwierdzeniem opftaty, drugi z podaniem adresu do
wysytki) i odebraniu koperty od listonosza. Cos wspaniatego <3

e Akurat przytrafito sie, ze na marzec/kwiecier przypadty mi wszelkie formalnosci urzedowe po zakupie
mieszkania. | tak paradoksalnie uwazam, ze wszystko udato mi sie zatatwic szybciej i mniej inwazyjnie
niz jezdzqc do urzedu. Meldunek, podatek od nieruchomosci i optata przeksztatceniowa. Wszystko
zatatwione na mailach /epuapie. Mam nadzieje, ze juz zawsze tak bedzie.

tacznie wystalismy 2467 wnioskow o informacje publiczng. Odpowiedziato na nie jedynie 811 urzedéw gmin,
jednak nie wszystkie odpowiedzi sg kompletne. Dlatego dane procentowe z ponizszej analizy dotyczg urzedow,
ktore odpowiedziaty na dane pytanie, kazdorazowo podajemy te liczbe. Chcgc zapytac wszystkie gminy,
wykorzystaliSmy narzedzie do masowej wysytki wnioskédw o informacje publiczng. Pod tym linkiem znajdujg sie
odpowiedzi poszczegdlnych gmin, kazda ma oddzielny folder — Cyfryzacja urzeddw .

W analizie odpowiedzi pomogli nam uzytkownicy pierwszego w Polsce serwisu do spoteczno$ciowej analizy
danych — Sprawdzamy, jak jest.

JAKIE ROZWIAZANIA CYFROWE URZAD OFERUJE MIESZKANCOM?

W tym pytaniu nalezato zaznaczy¢ wszystkie mozliwe odpowiedzi i dopisac inng, jesli nie uwzgledniata jej
kafeteria (tab. 1):

a) Zatatwianie spraw za posrednictwem ePuap

b) Zatatwianie spraw za posrednictwem innej platformy, na ktérej mozna podpisac sie
profilem zaufanym lub podpisem cyfrowym

c) Ustugi cyfrowe urzedu, w ktdérych identyfikacja jest zapewniona w autorski sposdb.
d) Zwyktym mailem

e) Inny sposdb

Na to pytanie odpowiedzi udzielito 808 urzedéw gmin. Ponad 99% urzeddw zaznaczyto wiecej niz jedng
odpowiedz. Prawie wszystkie gminy — 806 na 808 oferuje swoim klientom mozliwos$¢ zatatwiania spraw za
posrednictwem EPUAP-u. To zdecydowanie najczesciej wybierana przez nie forma zdalnej realizacji ustug.
Trudno sie dziwi¢ — urzedy od dawna korzystajg z tej platformy, gtéwnie do wymiany korespondencji miedzy
soba. To dobra wiadomos¢, poniewaz EPUAP-em mozemy prowadzic¢ oficjalng korespondencje z urzedem,
praktycznie nie wychodzac z domu, mamy tez pewnos¢, ze pismo dotarto do instytucji, poniewaz dostajemy
potwierdzenie odbioru. Niestety nie jest to rozwigzanie bez wad. Po pierwsze wymaga zatozenia konta — tzw.
profilu zaufanego, co dla wielu oséb moze by¢ przeszkodg nie do pokonania, po drugie EPUAP jest znany ze
swojej awaryjnosci i nie zawsze z sukcesem udaje sie wystac to, co bysSmy chcieli. Mimo to urzedy najczesciej
korzystajg wtasnie z tej platformy. Jedynie 31 % (256) urzeddéw wskazato, ze uzywajg innej platformy, na ktérej
mozna podpisac sie podpisem zaufanym lub innym podpisem elektronicznym. Jeszcze mniej, bo niecate 9 %
(70) zapewnia inny, autorski sposoéb identyfikacji klientow, ktéry pozwolitby na wysytanie drogg elektroniczng
pism wymagajgcych podpisu.

87 % (708) gmin zadeklarowato, ze mieszkancy mogg sie z nimi kontaktowa¢ mailowo. To wprawdzie duza
liczba, ale w czasach, gdy mozliwos$¢ wystania maila wydaje sie zupetng oczywistoscig, zastanawiajace jest,
dlaczego w az 103 gminach nie ma mozliwosci wystania elektronicznego listu.
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15 urzeddw dopisato jeszcze inne, nieuwzglednione w kafeterii sposoby kontaktowania sie z mieszkancow z
urzedem, nie zawsze wskazujac na rozwigzanie cyfrowe:

Aplikacja mobilna

SMS

Platforma eUrzad

Ptatnosci elektroniczne

Wybrane komunikatory internetowe
Telefon

Fax

Zaktadka ,Zapytaj burmistrza”

EBOK

Jakie rozwigzania cyfrowe urzad | Procent gmin, ktére wybraty Liczba gmin, ktére wybraty dang

oferuje mieszkarncom? dang odpowiedz odpowiedz
Zatatwianie spraw za posrednictwem 99,7 806
ePuap

Zatatwianie spraw za posrednictwem 31,6 256

innej platformy, na ktérej mozna
podpisac sie podpisem zaufanym lub
innym podpisem elektronicznym
Ustugi cyfrowe urzedu, w ktérych 8,6 70
identyfikacja jest zapewniona w
autorski sposdb

Zwyktym mailem 87,6 708

Inne 1,8 15

Tabela 1. Odpowiedzi urzedéw gmin na pytanie dotyczgce cyfrowych rozwigzan proponowanych mieszkaricom

JAK OCENILIBY PANSTWO MOZLIWOSC ZALATWIENIA CALEJ SPRAWY PRZEZ INTERNET W
PANSTWA URZEDZIE?

W tym pytaniu urzedy mogty wybraé jedng z ponizszych odpowiedzi:

a) Prawie wszystkie ustugi sg mozliwe do realizacji bez pojawiania sie mieszkarica/mieszkanki w
urzedzie (ponad 75%)

b) Wiekszos¢ ustug urzedu jest juz mozliwa do realizacji bez pojawiania sie mieszkarica/mieszkanki w
urzedzie (od 50 do 75%)

c) Duza cze$¢ ustug urzedu jest juz mozliwa do realizacji bez pojawiania sie mieszkafica/mieszkanki w
urzedzie (od 25 do ponizej 50%)

d) Niewielka cze$¢ ustug urzedu jest juz mozliwa do realizacji bez pojawiania sie
mieszkanca/mieszkanki w urzedzie (ponizej 25% ustug)

e) Ustugi urzedu w ogéle nie sg dostepne przez internet

Na to pytanie odpowiedziaty 782 urzedéw gmin. Jedynie 8% (66) gmin zadeklarowato, ze ponad 75 %
dostepnych w urzedzie ustug mozna zrealizowac zdalnie. Troche wiecej, bo ponad 19% (151) poinformowato, ze
w tej formie mozna u nich zrealizowa¢ miedzy 50 a 75% ustug. Natomiast mniej niz potowe ustug zdalnie mozna
zrealizowac w 40% (314) urzedéw. W 0,3% urzedow (3) zaznaczyto, ze nie mozna u nich zrealizowaé zadnych
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ustug za posrednictwem internetu, ale wynika to raczej z btednego zrozumienia pytania, poniewaz gminy te
jednoczesnie zaznaczyty mozliwos¢ skorzystania z EPUAP-u czy zwyktego maila (tab. 2).

Z analizy odpowiedzi na to pytanie wynika, ze jedynie w nieco ponad 27% (217) gmin mozna zatatwic¢ wiekszos¢,
czyli ponad 50% ustug nie wychodzac z domu.

Jak oceniliby Panstwo mozliwosé Procent gmin, ktore wybraty Liczba gmin, ktére wybraty dang
zatatwienia catej sprawy przez dang odpowiedz odpowiedz

internet w Panistwa urzedzie

Prawie wszystkie ustugi sg mozliwe 8,4 66

do realizacji bez pojawiania sie
mieszkanca/mieszkanki w urzedzie
(ponad 75%)

Wiekszo$¢ ustug urzedu jest juz 19,3 151
mozliwa do realizacji bez
pojawiania sie

mieszkanca/mieszkanki w urzedzie
(od 50 do 75%)

Duza czes$¢ ustug urzedu jest juz 40,1 314
mozliwa do  realizacji bez
pojawiania sie

mieszkanca/mieszkanki w urzedzie
(od 25 do ponizej 50%)

Niewielka czes$¢ ustug urzedu jest 31,7 248
juz mozliwa do realizacji bez
pojawiania sie

mieszkanca/mieszkanki w urzedzie
(ponizej 25% ustug)

Ustugi urzedu w ogdle nie s3g 0,3 3
dostepne przez internet
Ogodtem 100 782

Tabela 2. Odpowiedzi urzedéw gmin na pytanie dotyczace ustug oferowanych zdalnie

CZY W MOMENCIE UDZIELANIA ODPOWIEDZI NA WNIOSEK, W PANSTWA URZEDZIE
FUNKCJONUJE ELEKTRONICZNY OBIEG DUKUMENTOW?

W tym pytaniu urzedy miaty do wyboru trzy odpowiedzi:

a. Tak
b. Nie
c. Trudno powiedziec

Odpowiedziato na nie 811 urzedéw. 60% (487) urzedéw zadeklarowato, ze korzystajq z Elektronicznego
Systemu Obiegu Dokumentéw, choc czes¢ z nich zaznaczata, ze jest to jedynie system wspomagajacy. 35% (287)
urzedow przyznato, ze nie majg systemu do elektronicznego przeptywu dokumentéw wewnatrz urzedu, ponad
4% urzeddw zaznaczyto odpowiedz — trudno powiedziec¢ (tab. 3).

W pordéwnaniu z naszym monitoringiem starostw powiatowych, ktére réwniez zapytaliSmy o Elektroniczny
Obieg Dokumentéw, urzedy gmin wypadajg dosy¢ blado. Na 205 starostw, ktdre odpowiedziaty na nasz
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whniosek, 163 (czyli prawie 80%) posiada elektroniczny obieg dokumentdéw, niemal wszedzie jednak jest to
system wspomagajgcy (w 148 na 163).

Skoro prawie 40% gmin, ktére odpowiedziaty na nasz wniosek, nie posiada funkcjonujacego Elektronicznego
Obiegu Dokumentéw i dokumenty wewnatrz urzedu krazg w wersji papierowej, trudno dziwic sie, ze tak kuleja
zdalne ustugi. Pierwszym krokiem w kierunku cyfryzacji urzedéw powinno by¢ stworzenie funkcjonalnych
systemow do obiegu dokumentéw wewnatrz urzedu.

Czy, w momencie udzielania odpowiedzi na wniosek, w | Procent gmin, ktore Liczba gmin, ktére
Panstwa urzedzie funkcjonuje Elektroniczny Obieg wybraty dang wybraty dang
Dokumentow? odpowiedz odpowiedz
Tak 60 487

Nie 35,5 287
Trudno powiedzieé 4,5 37

Tabela 3. Odpowiedzi urzedéw gmin na pytanie dotyczgce Elektronicznego Obiegu Dokumentéw

JAKIE PROBLEMY NAPOTYKAJA PANSTWO W TRANSFORMACJI CYFROWEJ URZEDU?

W tym pytaniu urzedy miaty do wyboru nastepujace kategorie odpowiedzi (z mozliwoscig zaznaczenia kilku
kategorii):

a) Brak kadry, ktéra miataby wystarczajgce kompetencje do zaplanowania i wdrozenia zmian
technologicznych zwigzanych z transformacja.

b) Pracownicy urzedu nie korzystajg z istniejgcych juz rozwigzan

c) Brak pieniedzy na poczynienie stosownych inwestycji

d) Problemy z dostepng na rynku ofertg komercyjng lub panstwowg
e) Inne, jakie?

Ponad potowa gmin (57%) wskazata na jeden z wymienionych wyzej probleméw, 27% urzeddéw zaznaczyto dwa
problemy, 7% wskazato na 3 i wiecej problemoéw z powyzszej listy.

Zdecydowanie najwiecej gmin, bo az 66% (542), wskazato na problem braku pieniedzy na inwestycje, ktére
pomogtyby przyspieszy¢ cyfryzacje. Kolejnymi najczesciej wskazywanymi przeszkodami w cyfrowe;j
transformacji, jest brak przeszkolonej kadry i nieumiejetnosc korzystania z juz istniejgcych rozwigzan. tacznie te
dwie kategorie to 40% (332) odpowiedzi. Prawie 18% (144) urzedow skarzyto sie na brak odpowiedniej oferty
na rynku (tab. 4).

Urzedy w swoich odpowiedziach wskazywaty réwniez na innego rodzaju problemy, ktére mozna podzieli¢ na
nastepujace kategorie:

a) Mieszkancy nie chcg korzystac ze zdalnych sposobdw komunikaciji.

b) Mieszkancy nie majg profili zaufanych, ktére pozwalatyby na zatatwianie spraw wymagajacych podpisu
zdalnie.

c) Panstwo nie dostarcza jednolitych i funkcjonalnych systeméw informatycznych, informatycznie ciezko
to wdrozy¢.

d) Brak jednolitych regulacji prawnych dotyczacych cyfryzacji administracji publiczne;.

e) Wdrozenie systemdw elektronicznych wymaga duzego nakfadu czasu i spotyka sie z niechecia
pracownikow.
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Jakie problemy napotykaja Panstwo w Procent gmin, ktore Liczba gmin, ktére wybraty
transformacji cyfrowej urzedu? wybraty dang odpowiedz dana odpowiedz
Brak kadry, ktora miataby wystarczajgce 20 167

kompetencje do zaplanowania i wdrozenia
zmian technologicznych zwigzanych z

transformacja.

Pracownicy urzedu nie korzystajg z istniejgcych 20 165
juz rozwigzan

Brak pieniedzy na poczynienie stosownych 66,8 542
inwestycji

Problemy z dostepng na rynku ofertg 17,7 144
komercyjna lub panstwowg

Inne 20,8 169

Tabela 4. Odpowiedzi urzedéw gmin na pytanie dotyczgce problemdw zwigzanych z cyfrowa transformacja
urzedu

CZY UCZESTNICZA PANSTWO OBECNIE W JAKIMS PROGRAMIE
CYFROWEJ TRANSFORMACIJI URZEDU, NP. NA POZIOMIE REGIONU LUB
WDRAZANYM SAMODZIELNIE?

W tym pytaniu sformutowano nastepujgce warianty odpowiedzi:

a) Tak, i wigzg z nim Panstwo wielkie nadzieje na zmiany

b) Tak, ale majg Panstwo obawy czy to wystarczy

c) Nie, nie ma takiej potrzeby - wiekszos$¢ rozwigzan juz jest wdrozona
d) Nie, cho¢ bytaby taka potrzeba

e) Inne, jakie.

Na pytanie odpowiedziato 788 urzedoéw. Najwiecej urzeddw, bo prawie 37% (290), wybrato odpowiedz d, czyli
nie uczestniczg w zadnym programie cyfrowej transformacji urzedu, cho¢ widzg taka potrzebe.

Czy uczestniczg Panstwo obecnie w Procent gmin, ktére Liczba gmin, ktore wybraty dang
jakims programie cyfrowej wybraty dang odpowiedz odpowiedz
transformacji urzedu, np. na poziomie

regionu lub wdrazanym samodzielnie?

Tak, i wigzg z nim Panstwo wielkie 21,7 171
nadzieje na zmiany

Tak, ale majg Panistwo obawy czy to 18,0 142
wystarczy

Nie, nie ma takiej potrzeby - wiekszos¢ 21,4 169
rozwigzan juz jest wdrozona

Nie, cho¢ byfaby taka potrzeba 36,6 290
Inne 1,6 13

Tabela 5. Odpowiedzi urzedéw gmin na pytanie dotyczgce uczestnictwa w programach zwigzanych z cyfrowga
transformacjg urzedu
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W kategorii inne pojawito sie wiele odpowiedzi, ktére z powodzeniem mozna byto przeniesé do
zaproponowanych przez nas kategorii. Ostatecznie pozostato w niej 13 odpowiedzi — 9 gmin deklarowato, ze
wiasnie sktadajg wnioski, by wzig¢ udziat w tego typu programie badz zamierzajg je ztozy¢. 4 pozostate gminy
albo zniechecity sie po poprzednim nieudanym programie albo nie widzg dla siebie oferty.

Ponizej przedstawiamy komentarz do wynikdw naszego monitoringu, o ktory poprosilismy Artura Prasala -
pracownika duzego samorzadu, analityka w e-Instytucja.pl, praktyka w obszarze e-administracji, w
szczegolnosci procedur zarzadzania dokumentacjg elektroniczng, podpisu elektronicznego, ustug
elektronicznych.

Badanie ankietowe miato charakter ogdlny, a jego zamierzeniem byfa weryfikacja stopnia przygotowania
urzedow do realizacji zadan w formule zdalnej. Warto zwrdci¢ uwage, iz niektore z urzedéw wskazaty, iz ponad
75% ustug jest mozliwych do realizacji bez pojawiania sie mieszkarica/mieszkanki w urzedzie.

Tak wysoki procent budzi szacunek, ale i pewne obawy, czy rzeczywiscie taka sytuacja ma miejsce, czy wiasciwie
zrozumiano pytanie. Realizacja ustugi moze by¢ bowiem traktowana w rézny sposob. Moze to by¢ np. tylko
whiesienie wniosku elektronicznego, z obowigzkiem odbioru dokumentu. Przyktadem takiej ustugi jest wniosek
o wydanie dowodu osobistego. Nie ma obecnie mozliwosci realizacji tej ustugi elektronicznie przy przepisach
zobowigzujacych do odbioru dokumentu w urzedzie gminy. Czyli elektronicznie mozemy sprawe wytacznie
zainicjowad. Realizacja ustugi elektronicznie nastgpi w petnym zakresie, jesli urzad udostepni mozliwos¢ ztozenia
whiosku elektronicznego, ale jednoczesnie nastgpi doreczenie dokumentu (odpowiedzi) réwniez drogg
elektroniczna.

| tu niestety urzedy musza dostosowac czesto swojg dziatalnos¢ do wymagan prawnych. Jezeli bowiem przepis
wymaga ztozenia wniosku pisemnie albo zataczenia oryginalnych dokumentdw w postaci papierowe;j (dla ktérych
nie ma mozliwosci ich zeskanowania i uwierzytelnienia elektronicznego), to urzad takiego wniosku nie rozpatrzy,
jezeli zostanie wniesiony elektronicznie. Moze oczywiscie przygotowaé niezbedne dokumenty, ale nie doreczy
ich elektronicznie bez wtasciwie wniesionego, podpisanego w tym przypadku odrecznie wniosku. Nie mozna w
tym przypadku méwic o realizacji ustugi drogg elektroniczna. | jest to niezalezne od checi urzedu zobowigzanego
do przestrzegania narzuconych procedur.

Podobna sytuacja dotyczy np. odbioru dokumentéw czy tez realizacji innych spraw wymagajgcych osobistego
stawiennictwa czy tez potwierdzenia tozsamosci w sposéb nie cyfrowy. | tu przyktadem sg ustugi realizowane np.
przez urzedy stanu cywilnego, dla ktérych przepisy nie przewidujg jeszcze ztozenia np. zgodnego oswiadczenia
stron wstepujacych w zwigzek matzenski.

Takich ograniczen prawnych jest nadal bardzo duzo. Stad watpliwosci czy rzeczywiscie mozliwa jest realizacja
ponad 75% ustug wytgcznie elektronicznie.

Kolejnym wymogiem wynikajgcym z przepiséw Kodeksu postepowania administracyjnego jest wnoszenie podan
elektronicznych przez elektroniczng skrzynke podawcza. A to oznacza wykorzystanie najczesciej platformy
ePUAP, platformy biznes.gov.pl, gov.pl, obywatel.gov.pl. Ankietowane urzedy czesto udostepniajg na ePUAP
wylgcznie tzw. pismo ogdlne. Swiadczg réwniez ustugi z wykorzystaniem tzw. ustug centralnych, czyli ustug

Stron38

opracowanych, udostepnionych przez wtasciwego ministra i skonfigurowanych w taki sposéb, ze urzad niejako

Sie¢ Obywatelska Watchdog Polska, ul. Ursynowska 22/2, 02-605 Warszawa

NIP: 526 284 28 72, KRS: 0000181348
e-mail: biuro@siecobywatelska.pl, tel: +48 22 844 73 55




BY warcHpos-"

"WW SPRAWDZAMY
NL J AK JEST

automatycznie przyjmuje wnioski w ramach tych ustug i musi je obstuzy¢. Nadal jednak osiggniecie putapu 75%
jest co najmniej trudne. Jezeli rzeczywiscie takie urzedy istniejg, powinny popularyzowaé zastosowane
rozwigzania jako dobrg praktyke w skali kraju. Na pewno uzyskalibySmy bardzo ciekawe wyniki badania, w
ramach ktérego te najbardziej scyfryzowane urzedy zapytalibySmy o wskazanie, jakie ustugi mozna zatatwiac
elektronicznie — na podstawie jakich formularzy elektronicznych lub z wykorzystaniem innych narzedzi, a jakie
nadal pozostajg papierowe (niezaleznie od przyczyn). Dopiero wylistowanie wszystkich ustug pozwolitoby
miarodajnie oceni¢ procent ustug realizowanych elektronicznie.

W badaniu niektére z urzedéw wskazaty, iz nie wykorzystujg poczty elektronicznej. Rzeczywiscie mogto nastgpic
swego rodzaju niezrozumienie pytania. Za pomocg poczty elektronicznej mozna bowiem realizowac sprawy
urzedowe. Ale faktycznie trzeba uwzgledni¢, ze tylko niektére sprawy, w ramach odformalizowanych procedur.
Mozna przyktadowo wnie$¢ wniosek o udostepnienie informacji publicznej, wnies¢ skarge. Ale nie mozna juz np.
whie$¢ wniosku o wydanie pozwolenia na wycinke drzew. Obowigzuje tu juz koniecznos$¢ przestania wniosku
przez elektroniczng skrzynke podawcza. Tym samym email jest coraz rzadziej wykorzystywanym srodkiem
komunikacji z urzedami administracji publicznej i stuzy raczej do przestania prostych pytan niz do realizacji
formalnych procedur. Co istotne, wbrew przekonaniom niektdrych, rozwigzania prawne wprowadzane w ramach
przeciwdziatania pandemii, nie dopuscity wykorzystania emaila jako $rodka do wnoszenia podan w ramach
postepowan administracyjnych czy podatkowych, nawet jesli wykorzystamy podpis elektroniczny.

Cyfryzacja urzeddw, elektronizacja procedur wewnetrznych i procedur obstugi mieszkanca — jak wskazano
wczesniej, jest mozliwa, gdy przepisy nie zawierajg archaicznych wymogéw dotyczgcych pisemnosci (rozumianej
jako dokumentu papierowego z podpisem odrecznym), osobistego stawiennictwa (gdy w obecnych czasach
mozna zidentyfikowa¢ skutecznie osobe fizyczng z wykorzystaniem podpisu elektronicznego) itd. Ale
elektronizacja procedur to rowniez wdrozenie elektronicznego obiegu dokumentdow, czy juz finalnie
elektronicznego zarzadzania dokumentacja. Te dwa sposoby realizacji tzw. czynnosci kancelaryjnych, nalezy
odroznic. Systemy EOD (elektroniczny obieg dokumentdw) to w zasadzie zaawansowane systemy kancelaryjne,
utatwiajgce rejestracje dokumentow wptywajacych, ich przekazywanie do pracownika realizujgcego sprawe, czy
tez wspierajgce wysytke dokumentow réowniez elektronicznych. Przy wykorzystaniu takiego systemu jednak nadal
akta sprawy sg gromadzone papierowo. Wdrozenie takiego systemu oznacza jednak spore oszczednosci czasu.
Dokument, np. z ESP, moze by¢ przekazywany w urzedzie elektronicznie. Dopiero w ostatnim kroku jest
drukowany do akt sprawy.

Jeszcze wiekszym utatwieniem jest wdrozenie systemu EZD (elektroniczne zarzgdzanie dokumentacjg). W tym
systemie mozna bowiem gromadzi¢ dokumenty juz wyfacznie w postaci elektronicznej bez potrzeby ich
drukowania.

Jezeli urzad sSwiadczy duzg liczbe ustug elektronicznych, system EOD, EZD na pewno utatwi realizacje tych zadan.
Ale nawet urzad nie posiadajgcy tych systemdw moze sprawnie swiadczy¢ ustugi elektroniczne. Pytanie, w jaki
sposob radzi sobie z dokumentacjg wewnatrz urzedu, ile kategorii spraw wg Jednolitego Rzeczowego Wykazu Akt
prowadzi wytgcznie elektronicznie.

Ostatnim, z mojego punktu widzenia, najwazniejszym czynnikiem $wiadczagcym o przygotowaniu urzedu do
zdalnej realizacji spraw mieszkancéw, sg kompetencje cyfrowe urzednikow. Zatézmy, ze mieszkaniec potrzebuje
ztozy¢ wniosek elektroniczny, ale nie posiada podpisu elektronicznego. W urzedzie bedzie chciat sie dowiedzie¢,
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jakiej stronie i jak ma go wypetni¢ korzystajgc np. ze smartfonu. Po wypetnieniu formularza, podpisaniu
dokumentu i jego wystaniu chciatby sie dowiedzie¢, jak sprawdzié¢ czy dokument do urzedu dotart.

Na te pytania powinien potrafi¢ odpowiedzie¢ pracownik urzedu. Ten sam pracownik powinien réwniez potrafi¢
zweryfikowaé, czy dokument elektroniczny, ktory otrzymat, jest podpisany waznym podpisem elektronicznym,
czy jest podpisany wtasciwym rodzajem podpisu elektronicznego, czy dokument jest integralny, czy jest zgodny
ze wzorem elektronicznym, czy w koricu zostat prawidtowo przestany itd.

Nie s3 to zagadnienie oczywiste. Urzednicy muszg posiadac coraz wyzsze kompetencje cyfrowe. Muszg stale sie
doksztatcaé, poniewaz zmieniajg sie zaréwno procedury, jak i narzedzia informatyczne. W najblizszym czasie
nastgpi wrecz rewolucja. Podpisana zostata bowiem ustawa o doreczeniach elektronicznych. Zmienia ona
catkowicie sposéb komunikacji z mieszkancem. Zmienia procedury postepowania administracyjnego,
podatkowego. O ile mieszkaniec nadal bedzie mdgt korzystac z listéw papierowych, o tyle zasadg dla urzedéw
bedy doreczenia elektroniczne. | to niezaleznie od tego, czy urzad jest na to przygotowany czy nie. Zmieni sie
rowniez caty informatyczny system doreczen elektronicznych, ktéry prawdopodobnie zastgpi ePUAP.
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