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Czy ponad 74 tysiace obywateli zadajacych co miesigc pytania dotyczace "becikowego" na stronach e-
Urzedow znajdzie odpowiedz? Tylko wowczas, kiedy te strony stang si¢ naprawdg przyjazne. Istnieje
szereg roznego rodzaju aplikacji wspierajacych takie dziatania, jedna z nich jest, tzw. e-Urzednik - nowe
rozwigzanie przeznaczone dla stron internetowych JST, a ktore juz wkrétce zobaczymy w serwisach
internetowych urzedow miast Warszawy, czy Gdyni.

Ponizej publikujemy obszerne fragmenty interesujacego artykutu na ten temat, autorstwa Julity
Barszczewskiej, zamieszczonego na portalu: www.InteliWISE.pl

Co miesiac setki tysigcy obywateli korzysta ze stron administracji publicznej oraz wyszukiwarek
internetowych po to, by zalatwic¢ biezace sprawy zwigzane z Urzedami Stanu Cywilnego, dziatalnoscia
gospodarczg czy dowodami osobistymi. Dowodem na to jest ponizsze zestawienie.

Pomimo uruchomienia przez wigkszos$¢ jednostek samorzadow stron internetowych 1 e-Urzedow, w
dalszym ciagu stopien cyfryzacji jest nizszy niz pozwalaja na to warunki technologiczne, a obywatele po
prostu nie moga znalez¢ wtasciwych informac;ji.

e-Urzedy istnieja, ale strony administracji potrzebuja nowych, przyjaznych rozwigzan

Obecnie czgs¢ spraw obywatelskich mozna przeprowadzi¢ od A do Z przy uzyciu elektronicznych
formularzy lub poprzez e-Urzedy, aczkolwiek jest to w dalszym ciagu czasochtonny proces. Strony
urzedéw posiadaja wszystkie potrzebne dane, ale odnalezienie ich wymaga duzego wysitku po stronie
obywatela.

Wiele badan potwierdza, iz interfejsy czy wyszukiwarki nie dziataja w sposob intuicyjny, co sprawia, ze
czesS¢ uzytkownikow zniechgcona niepowodzeniem przeprowadzenia procesu w Internecie, wréci z
pytaniami do lokalnych urz¢gdéw. Do tego tres¢ stron brzmi czasem niczym stare regulaminy, napisane
nieprzejrzystym dla zwyktego obywatela zargonem.

"e-Urzednik" - interesujace rozwigzanie dla kazdego e-Urzedu

W $wiecie miliondw konsumentéw, inteligentne technologie od lat utatwiaja korzystanie ze stron
internetowych. Teraz technologia ta moze by¢ dostepna dla kazdego wirtualnego urzedu.

Wiele firm proponuje r6znego typu rozwiazania, a jednym z interesujacych przyktadow jest
tzw. Wirtualny e-Urzednik. Aplikacja ta jest nowoczesnym oprogramowaniem dla stron e-Urzedow, jej
celem jest zwigkszenie ich przyjaznos¢ 1 utatwienie obywatelom zatatwianie biezacych spraw.

System taki dziala jako potaczenie inteligentnej wyszukiwarki oraz wysuwajacej si¢ zakladki czata.
Obywatel moze wpisa¢ swoje pytanie, natychmiast otrzymujac odpowiedZz. Poniewaz pytania 1
odpowiedzi sa zaprogramowane, nie jest wymagana obecnos¢ urzednikow badz konsultantow,
odpowiedzi ptyna automatycznie do uzytkownika.



http://www.InteliWISE.pl
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Obywatel pyta o ,,becikowe'', e-Urzednik naturalnie rozumie: ,,Jednorazowa zapomoga..."

Czegsto obywatele maja trudnosci ze znalezieniem informacji na temat swojego zapytania. Probujac
wyrobi¢ dowdd osobisty, trzeba przeszukac kategori¢ "sprawy obywatelskie", natomiast szukajac pomocy
na temat "becikowego", trzeba wyszukac hasto "Jednorazowa zapomoga z tytulu urodzenia si¢ dziecka".

Tego typu aplikacje, jak opisywany e-Urzednik radzi sobie takze z problemem, z ktérym dzi$ maja
problemy wyszukiwarki wykorzystywane na stronach administracji publicznej, a ktére pozwalaja na
znalezienie potrzebnej informacji tylko wtedy, gdy uzytkownik orientuje si¢ w uzywanym zargonie.

e-Urzednik — spos6b na lepsze wykorzystanie uprzednich inwestycji w systemy IT w urzedach

Tego typu oprogramowanie wirtualnego urzednika moze nie tylko likwidowac frustracj¢ obywateli
zwiazang z problemami ze znalezieniem informacji na stronie, ale jest w stanie znaczaco podnies¢
produktywnos¢ inwestycji w systemy IT — obiegu dokumentow, e-Urzedu, itd.

Obywatele, ktorzy szybko 1 bezbtednie moga znalez¢ informacje samodzielnie, nie dzwonia do urzedu,

lecz wykorzystuja systemy informatyczne, dzigki czemu urz¢dnicy moga przeznaczy¢ czas na
produktywne zadania.

Nakladka na inne systemy, instalacja w 3 krokach

Opipsywane rozwigzanie jest "naktadka" na istniejace systemy, tatwo instaluje si¢ na kazdej
dotychczasowej stronie e-Urzedu. Zwykle nastgpuje to w 3 krokach:

Krok 1: Wybodr wygladu 1 umiejscowienia na stronie.

Nowy, nowoczesny wyglad strony uzyskuje si¢ dzigki wyborowi wygladu wirtualnej postaci — tzw.
awatarowi. Istnieje tu w zasadzie pelna dowolnos¢. Moze by¢ to wysuwajaca si¢ zaktadka albo
wbudowany modut pomocy.

Krok 2: Wybor wirtualnych kompetencji — "spraw do zatatwienia"

Obszary, ktérymi moze zajmowac si¢ e-Urzednik sg dowolne. Jednak najlepiej wykorzysta¢ go w tych
zagadnieniach, ktore sa najwazniejsze dla obywateli, np.: kwestie meldunkowe oraz zwigzane z
wydawaniem dokumentéw (dowody osobiste, prawo jazdy), a takze zagadnienia zwiazane z
podstawowymi obowigzkami firm — rejestracja dziatalnos$ci, zmiany w rejestrach, a takze wyszukiwanie
przedsigbiorcow.

Krok 3: Umieszczenie na stronie 1 uruchomienie

Jedna z najwigkszych zalet tego rozwiazania jest mozliwos$¢ dodania go do praktycznie kazdej strony e-
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Urzedu. Dodaje si¢ do strony po prostu kawatek kodu HTML- wykonuje to wdrazajaca firma badz osoba
opiekujaca si¢ strong; e-Urzednik jest rozwigzaniem dostarczanym w modutach. Moze by¢ rowniez
instalowany w kioskach informacyjnych, a w przysziosci ma by¢ réwniez dostgpny jako aplikacja
mobilna.

Po uruchomieniu: JST dowiaduje si¢ jako pierwszy...

Fajna funkcjonalnoscia jest tez to, ze system e-Urzgdnika skrupulatne monitoruje wszystkie zapytania i
raportuje je osobom odpowiedzialnym za e-Urzad. System wigc jest takze doskonatym sposobem na
zwigkszenie poziomu jakosci obstugi obywateli. Co istotne, rozwigzanie szybko 1 skutecznie porzadkuje

wiedze¢ umieszczong na stronie, stajac si¢ narzedziem utatwiajacym budowe baz wiedzy.

Warto dodad, iz istnieje mozliwos¢ uzyskania dofinansowania ze Srodkow unijnych na wdrozenie
oprogramowania tego rodzaju.

Wigcej informacji o tym systemie mozna znaleZ¢ na stronie www.urzad-online.pl

Zrédto: www.InteliWISE.pl , Julita Barszczewska, Ekspert ds. e-Administracji
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