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Nowe podejscie
do obstugi interesanta
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Interesant, klient, podmiot...

Cztowiek jest podmiotem, a nie przedmiotem;
To dla niego jest administracja — nie odwrotnie;

Administracja musi sie dostosowac do
specyficznych potrzeb cztowieka, a nie
cztowiek dostosowywac sie do specyficznych
wymagan administracji,

ale aby to byto mozliwe, trzeba tworzyc
sprzyjajgce temu regulacje prawne, normy itp.
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RuM - Co to oznacza w praktyce?

Informatyka oraz telekomunikacja wniosty do sfery ustug
administracji publicznej (i nie tylko) nowg wartos¢ — stworzyty
mozliwosé pokonania dwoch barier, o ktérych dawniej
czytaliSmy tylko w basniach: bariery czasu i przestrzeni. Nie
oznacza to jednak, ze wszyscy ludzie potrafig z tych mozliwosci
umiejetnie skorzystac. Dlatego trzeba podejmowac dziatania
w sferze edukacji zmierzajgce do opanowania pewnych
elementarnych umiejetnosci postugiwania sie telefonem,
komputerem, coraz tatwiejszymi w uzyciu narzedziami
spoteczenstwa informacyjnego. Administracja powinna swoje
ustugi udostepniaé¢ w sposob podobny do sposobu, w jaki

robig to firmy tworzace np. portale spotecznosciowe.
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Nowe mozliwosci

Umozliwienie swiadczenia ustug oraz zatatwiania
spraw bez rownoczesnej obecnosci w tym samym
czasie i miejscu ustugodawecy i ustugobiorcy

Umozliwienie inicjowania (takze zdalnego) spraw,

ktore po zainicjowaniu zatatwiane sg kolejno przez
ustugodawce lub ustugodawcow (Art. 220 Kpa) bez
uzywania interesanta jako interfejsu biatkowego

Umozliwienie postugiwania sie oryginalnymi
elektronicznymi dokumentami, zamiast masowo
produkowanymi kserokopiami, co tworzy dodatkowe
koszty i problemu przy ustalaniu brzmienia
,oryginalnej” tresci.
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Nowe mozliwosci - c.d.

 Umozliwienie naturalnego dla ustugobiorcy
sposobu aplikowania (takze ustnego!)

e Umozliwienie zapanowania nad kosztami
i niezbednymi elementami ustug (precyzyjne
okreslenie jakie dane - i na jakim etapie procesu -
sg rzeczywiscie potrzebne)

 Umozliwienie wprowadzenia stownikow,
zapewniajgcych elementarny porzadek w
gromadzeniu danych i w procedury zatatwiania
spraw
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Nowe mozliwosci - c.d.

e Umozliwienie wprowadzenia dogodnych
sposobow wnoszenia optat za ustugi

e Umozliwienie zwiekszenie bezpieczenstwa
prawnego (dowody postepowania na kazdym
etapie)

e Umozliwienie precyzyjnego ustalenia kosztow
Swiadczenia ustug

e Umozliwienie podniesienia poziomu ochrony
danych osobowych i innych
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Problemy

Niepostrzeganie przez administracje odmiennosci
interesantow (rownych wobec prawa, ale nierownych
w posiadanej wiedzy, umiejetnosciach, sprawnosci
fizycznej itd.)

Koncentracja administracji na sobie, a nie na podmiocie,
chlebodawcy, interesancie — wtascicielu gminy i panstwa

Niewczuwanie sie w potrzeby i sytuacje interesanta —
ktore powinny byc¢ punktem wyjscia do analizy
kierunkdw zmian

Niepostrzeganie odmiennej wtasciwosci fizycznej
wspotczesnie uzywanych nosnikow informacji

i wszystkich wynikajgcych z tego problemoéw
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Repetitio est mater studiorum

Postac kamienna Postac papierowa

Forma pisemna Forma graficzna

Dokumenty Postac elektroniczna

Forma audialna




Przyktady

e Elkun service system (Nowon, Korea)*
e E-Boks (Dania)

e-Boks provides infrastructure for both public and
private customers
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Na koniec:

Nawet kamien sie zetrze, jesli mrowka bedzie
ciggle po nim fazic...

Dziekuje za uwage!
k.wojsyk@csioz.gov.pl



