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Coraz wigcej samorzadow korzysta z botow gtosowych w komunikacji z mieszkancami, zwlaszcza w
czasie pandemii. Wirtualni urzednicy moga nie tylko obstugiwac infolinig, ale tez sami dzwoni¢ do
mieszkancOw z najwazniejszymi alertami 1 przypomnieniami. Voiceboty umozliwiaja tez prowadzenie
szeroko zakrojonych konsultacji spotecznych, moga dotrze¢ do praktycznie kazdego mieszkanca w
krétkim czasie.

Poszczegdlne miasta, samorzady, a takze administracja centralna nieustannie si¢ zmieniaja i starajq jak
najlepiej dopasowaé do wspodtczesnego, cyfrowego Swiata. W zwiazku z tym takie terminy jak smart-city,
e-urzad czy e-administracja odmieniane sa przez wszystkie przypadki juz od wielu lat. Nieodtacznym ich
elementem jest automatyzacja i uproszczenie kontaktu z mieszkaicami w postaci botow,
odpowiadajacych na pytania mieszkancéw. Wsrod pierwszych polskich wirtualnych urzednikéw byli
asystenci, ktorzy pojawili si¢ na stronach Biuletynow Informacji Publicznej (BIP) Gdyni czy Krakowa
juz kilka lat temu. Sa to chatboty uzupetnione o nagrania wideo, awatary ,,modelowych” urzednikow.

— Polskie samorzqdy juz od dawna chetnie usprawniajq swojq prace dzieki nowym technologiom,
szczegolnie jesli chodzi o sprawne przekazywanie najwazniejszych informacji mieszkaricom. Jednym z
elementow rozwoju nabierajqcego w ostatnich miesiqcach rozpedu, bedzie moim zdaniem szersze
wykorzystanie asystentow glosowych. Za granicq zyskujq oni na popularnosci i pojawiajq sie w coraz
wiekszej liczbie samorzqdow. Zwtaszcza w zwiqzku pandemiq, zeby pomoc sprawnie przekazaé
najwazniejsze informacje dotyczqce zasad bezpieczeristwa czy szczepien. TakZze administracje centralne
na przyktad w Estonii czy Indiach prowadzq juz zaawansowane prace nad ogolnokrajowymi
rozwiqzaniami utatwiajqcymi dostep do swiadczen publicznych — zauwaza Michat Bukontt, Dyrektor
Sprzedazy w firmie technologicznej Sprint S.A.

Wirtualny asystent miejski moze poméc mieszkancom...

Jak wspomniano, podstawowym zadaniem wirtualnych urzednikow jest pomoc mieszkancom w jak
najszybszym uzyskaniu interesujacych ich informacji. Cyfrowi asystenci miejscy moga przyktadowo
wyjasni¢ poszczegdlne procedury, pomode znalezé 1 wypelni¢ odpowiednie formularze albo poinformowaé
o najblizszych planach rob6t drogowych w miescie, a takze wykonac wiele innych czynnosci.
Najwazniejsze jest jednak to, ze pomocy udzielaja catlodobowo, 7 dni w tygodniu, a nie tylko w
godzinach pracy w dni robocze. To wielkie udogodnienie dla mieszkaficow. Zwtlaszcza ze nadal duza
grupa osOb woli uzyskac informacje telefonicznie, zamiast szukac ich w Internecie. Co wigcej,
mieszkancy moga potrzebowaé pomocy pilnie 1 nie mie¢ czasu na wertowanie strony samorzadu czy
urzedu.

... a takze samym urzednikom

Pomoc mieszkancom to tylko jedna strona medalu. Moze by¢ on tez wsparciem dla samych urz¢dnikow 1
nie chodzi tylko o odciazenie ich w kontaktach z mieszkaficami. Przyktadowo, magistrat w Kopenhadze
uruchomil wirtualnego asystenta, ktory przejat czgs¢ obowiazkéw dziatu IT 1 pomaga rozwiazywaé
problemy pracownikéw, m.in. przy zmianie haset dostgpu do systemow czy poczty stuzbowe;.

— Warto tez pamietad, ze boty mozna wykorzystac¢ rowniez w komunikacji wychodzqcej, czyli mogq
dzwonié do mieszkaricow i przekazywac im lub zbieraé¢ od nich wazne informacje. W USA na przyktad
niektore samorzqdy prowadzq w ten sposob wywiad epidemiologiczny zwiqzany z pandemiq i sledzq
Sciezki zakazen. Takie dziatania mogq tez by¢ duzym wsparciem w mniej newralgicznych sprawach, na
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przyktad uzupetniac korespondencje poleconq, informowac o koniecznosci zaptacenia podatkow od
gruntu czy o zbliZajacym sie koricu terminu waznosci dowodu osobistego lub paszportu — dodaje Michat
Bukontt ze Sprint S.A.

Boty moga by¢ Zrédlem cennej wiedzy dla samorzadow

Takie wykorzystanie botow moze tez by¢ sposobem na szybkie pozyskanie wielu informacji o nastrojach
mieszkancow, co moze by¢ duzym utatwieniem w podejmowaniu trudnych decyzji. Jest to tatwy sposéb
na przeprowadzenie szeroko zakrojonych konsultacji spotecznych. Przyktadowo, ankieta telefoniczna
wsrdd mieszkancéw moze utatwic¢ planowanie robot drogowych czy wspomoc zarzadzanie budzetem
obywatelskim.
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