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tatwy kontakt

W Szczecinie, Bydgoszczy i Lublinie wprowadzono
nowe mozliwosci kontaktowania sie obywatel;
7 urzedem. PIOTR WASZCZUK
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echniki teleinforma-
tyczne w administracji
publicznej stajg sie
coraz bardziej po-
wszechnym narze-
dziem utatwiajacym
kontakt obywateli z organami
panstwa. Kolejne instytucje
rozbudowuja posiadang infra-
strukture sprzetowg i wdrazaja
nowoczesne systemy IT. Jest to
w duzej mierze dzialanie z ko-
rzyscig dla interesantéw réznego
rodzaju urzedéw.

Z pewnos$cig informatyza-
cja urzedé6w ma duzy zwigzek
Z wymaganiami narzucanymi
odgornie. Jednak niektére
urzedy na wlasng reke podej-
mujg inicjatywy zmierzajace
bezposrednio do ulatwienia
obstugi interesantéw. Tworzo-
ne s3g coraz nowsze rozwigzania
i systemy, ktére majg wspélne
cele: zautomatyzowacé proces
obstugi petentéw i ulatwic¢ im
dostep do informacji. Mozna
odnies$é wrazenie, ze gdyby
wymienione ponizej instytu-
cje skorzystaly z wzajemnych
doswiadczen, powstalby niemal
idealny system elektronicznej
obslugi petentéw.

Rozmowa . .

z urzednikiem online
Interesanci lubelskiego Urzedu
Miasta moga kontaktowac sie

z urzedem, m.in. za pomocg
technologii VoIP. Autorski
system stworzony i wdrozo-
ny przez firme Wind Tele-
com umozliwia nawigzanie

bezposredniego polaczenia
z konkretnymi urzednikami.
wIdeq systemu byto udostepnie-
nie obywatelom nowego kanatu
komunikacji, dzigki ktéremu
w sposob latwy i, co wazne,
bezptatny mogq komunikowaé
sie z urzednikami w poszcze-
gélnych oddziatach Urzedu
Miasta Lublina” - méwi Jan
Wjcik z Wind Telecom. Ca-
tos$é polaczenia realizowana
jest za poSrednictwem witryny
internetowej urzedu. Po
uruchomieniu odpowiedniego
apletu, system prezentuje liste
25 numerdéw do sekretariatu
kazdego wydzialu. Polaczenie
realizowane jest natychmiast
po wybraniu jednego z nich.
System, ktoéry zostat wlgczony
do sieci teleinformatycznej urze-
du, zawiera rowniez modut inter-
aktywnej obstugi glosowej (IVR).
Obecnie za jego posrednictwem
mozna m.in. uzyskaé informa-
cje o godzinach pracy urzedu,
obowiazujacych procedurach
oraz dokumentach niezbednych
przy sktadaniu konkretnych
wnioskow. W planach jest tez
uniezaleznienie mozliwo$ci na-
wigzania polaczenia od oprogra-
mowania internautéw. Obecnie
z aplikacji mogg korzysta¢d tylko
uzytkownicy systemu Win-
dows. Planowane jest rowniez
zintegrowanie IVR z urzgdowym
systemem obiegu dokumentéw,
co umozliwi klientom urzedu
uzyskanie btyskawicznej infor-
macji o stopniu zaawansowania
konkretnych spraw.

| Urzedomat zamiast urzednika |

W kolejnych polskich urzedach
pojawiajg si¢ urzadzenia zwane
wurzedomatami”. Mogg one m.in.
odbiera¢ dokumenty, wiarygod-
nie po$wiadczajac ich zlozenie

w urzedzie. Poza tym sprawdzaja

sie rowniez jako elektroniczny
punkt informacji. Chociaz jeden
urzedomat kosztuje ok. 20 tys. zt
- wprowadzila je juz czes$é urze-
déw skarbowych, np. w Warsza-
wie, Wroctawiu i Krakowie.

Rejestracja
W urzedzie
W UM Bydgoszcz dziala elektro-
niczne biuro obstugi. Specjalnie
przygotowany portal pozwala na
wypelnianie urzedowych drukéw
w formie elektronicznej i skla-
danie ich za posrednictwem Inter-
netu. Bardzo dobrze funkcjonuje
takze system rejestracji uzytkow-
nikéw portalu. Dzigki niemu moz-
liwe jest §ledzenie postepowania
dotyczacego zlozonego droga
elektroniczng wniosku. Poza tym
caly system IT bydgoskiego urze-
du jest przygotowany do przyj-
mowania wnioskéw podpisanych
kwalifikowa-
nym podpisem
elektronicznym.
Za posredni-
ctwem Internetu
mozna réwniez

porozmawiaé PR ,
zurzednikami  dOSWiadczen,

z Bydgoszczy. i

Tamy jodnalk go- powsta%by niemal
laczeniaz nimi  Idealny system
odbywajasicza  alaktronicznej obstugi
pomocg komuni- | N

katora Skype. interesantow.

Urzad bez kolejek
Z kolei serwis UM Szczecina daje
mozliwosé zdalnej rezerwacji
miejsca w urzedowej kolejce. Za
posrednictwem strony interneto-
wej mozna wrecz umowidé wizyte
w urzedzie z dokladnoscia do
kilkunastu minut. W procesie re-
jestracji system prosi m.in. o po-
danie imienia, nazwiska i numeru
PESEL. Pd7niej, na urzedowym
terminalu wystarczy wpisaé po-
dany wcze$niej PESEL, a system
prawie natychmiast przydzieli
konkretne stanowisko. Sredni
czas oczekiwania osob korzysta-
jacych z elektronicznej rejestracji
nie przekracza 5 minut.

Serwis szczecinskiego e-Urze-
du zawiera réwniez informacje
o procedurach i sposobach
zalatwiania spraw urzedowych.
Dotychczas opisano procedury
zwiazane z prawie 500 sprawa-
mi. Istnieje takze mozliwosé
pobrania urzedowych formularzy,
ktére mogg zostaé¢ wydrukowane
i wyslane klasyczng poczta, badz

k¥ Mozna odniesé
wrazenie, ze gdyby
urzedy skorzystaty
wzajemnie ze swoich
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przestane w postaci elektronicznej.
Stale trwaja prace nad rozsze-
rzeniem funkcjonalnosci serwisu,
ktorego poczatki siegaja 2004 r.

»Uruchamiamy indywidualne konto
interesanta. Wigzemy duZe na-
dzieje z tq ustugq, poniewaz jest
prosta i tania” - twierdzi Andrzej
Feterowski, dyrektor wydzialu
informatyki UM w Szczecinie.

»W ramach e-Urzedu przygotowuje-
my tez nowe kanaly komunikacyjne,
m.in. Skype, Gadu-Gadu, SMS, czat
i inne, gdyZ za pomocq poczty elek-
tronicznej mozna zapytad urzedni-
ka juz od dawna” - dodaje.

UM w Szczecinie wspolpracuje
takze z organami wydajacymi
konkretne dokumenty (m.in.
dowody osobiste i prawa jazdy).
Dzigki temu informacije o kon-
kretnych dokumentach przesta-
nych do urzedu automatycznie
znajduja sie w odpowiedniej bazie
danych. To z ko-
lei umozliwia
interesantom
zdalne uzyska-
nie informaciji,
czy dokument,
na ktory czekaja,
jest juz do od-
bioru.

Widoki na,
przyszitosc
Kolejne urzedy
rozbudowujg
swoje systemy
informatyczne i otwieraja je dla
interesantéw. Zapowiadane s3
réwnie? inicjatywy o charakterze
ogolnokrajowym. Przyktadowo,
niebawem wszyscy obywatele
maja mie¢ mozliwos$é sktadania
elektronicznego zeznania podatko-
wego. Moze sie wydawad, ze pol-
ska administracja - niezaleznie od
probleméw i afer zwiazanych z ko-
lejnymi przetargami - powoli, ale
konsekwentnie si¢ informatyzuje.
W dluzszej perspektywie moga na
tym zyskaé wszyscy - obywatele

i urzednicy, ktorych praca dzieki
wdrozeniu odpowiednich narzedzi
IT staje sie latwiejsza.

Jak ilustrujg przyklady panstw
zachodnich, uproszczone pro-
cedury i wigksza dostepnosé
informacji oznaczaja roéwniez
konkretne oszczednosci - dzieki
informatyzacji wszelkie kontakty
z organami publicznymi odbywaja
si¢ sprawniej i zajmuja mniej
czasu. Czasu, ktory zwlaszcza
dzisiaj jest zasobem bardzo kosz-
townym. »



