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Abstract: In public organization transition from traditional model of ser-
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Wstep

Wspblczeénie na zarzadzanie publiczne istotny wplyw maja nowe potrzeby
spoleczno-ekonomiczne i mozliwosci organizacyjno-techniczne. W organiza-
cjach publicznych proces przechodzenia z tradycyjnego modelu $wiadczenia
uslug na model é§wiadczenia uslug droga elektroniczng jest przeslanka do
wdrazania innowacji organizacyjnych.

Celem niniejszego artykulu jest wykazanie wspoélzaleznoSci pomiedzy
przejéciem na model $wiadczenia uslug droga elektroniczng w organizacji
publicznej a wdrozeniem po raz pierwszy nowych metod organizacyjnych
w zakresie (1) zasad zarzadzania organizacjg, (2) systemu pracy, (3) zarzadza-
nia zewnetrznymi relacjami organizacji. Przedstawione zostana podstawowe
pojecia oraz wybrane koncepcje zwigzane z problematyka innowacji w zarza-
dzaniu publicznym oraz problematyka e-ustug publicznych. Problemy charak-
terystyczne dla urzedéw administracji samorzadowej w Polsce zilustrowano
w opisie przypadku Urzedu Miasta Krakowa. Badanie obejmuje przeprowa-
dzenie wywiadéw z osobami odpowiedzialnymi za rozwo6j e-ustug w Urzedzie
oraz analize dokumentéw organizacyjnych przygotowanych dla potrzeb prak-
tyki zarzadzania.

Innowacje w zarzadzaniu publicznym

Istota zarzadzania publicznego, zdaniem B. Kozuch, przejawia sie w uwzgled-
nianiu interesu publicznego w procesie formulowania i w realizacji gléwnych
celéw organizacji publicznych, a takze w ksztaltowaniu wewnetrznych i ze-
wnetrznych relacji organizacji publicznych [Kozuch 2005]. Ukierunkowanie
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dzialan zarzadczych na realizacje interesu publicznego oraz na satysfakcje
obywateli wymaga skoncentrowanego rozwoju innowacyjno$ci w sektorze
publicznym. W literaturze przedmiotu coraz powszechniej formulowany jest
poglad, iz zwiekszenie sprawno$ci zarzadzania w administracji publicznej, jest
uzaleznione w szczeg6lno$ci od zmian, ktore majg charakter innowacyjny [Ko-
zuch, Kozuch 2012, s. 138]. Poczatkowo pojecie innowacji utozsamiano z tech-
nicznymi aspektami dziatalnoSci ludzkiej. Innowacja, w klasycznym ujeciu
J. Schumpetera, oznacza wprowadzenie do praktyki nowego rozwigzania
technologicznego, za$ upowszechnianie innowacji okre§lal on mianem imita-
cji. Od lat osiemdziesigtych zakres przedmiotowy innowacji wykracza poza
sfere techniki. Ponadto wspolczeénie w rozumieniu innowacji podkresla sie jej
charakter relatywny w odniesieniu do konkretnej organizacji, a nie obiektyw-
ny [Cellary 2013]. Takie podejécie dopuszcza okre$lanie mianem innowacji,
wdrozenie nowosci do praktyki ktéra nie byla dotychczas stosowana w danej
organizacji lub istotnie odrdznia sie od dotychczasowych. Innowacja to wdro-
zenie nowego lub znaczaco udoskonalonego produktu (wyrobu lub ustugi) lub
procesu, nowej metody organizacyjnej lub marketingowej w praktyce gospo-
darczej, organizacji miejsca pracy lub stosunkéw z otoczeniem [Podrecznik

Oslo 2008, s. 48]. Na potrzeby niniejszego opracowania postuzono sie defini-

cja innowacji w sektorze publicznym, zaproponowana przez M. Lewandow-

skiego [2011, ss. 46—47] za E. Glor, podkreslajaca, ze innowacje nalezy trakto-
wa¢ jako koncepcje i wdrozenia istotnych nowych ushug, idei lub sposobéw
dzialania, w celu ich doskonalenia lub zreformowania.

Wyrébzniono cztery typy innowacji, ktore obejmuja szeroki zakres zmian

w dzialalnoéci organizacji:

1. produktowa — to wprowadzenie przez organizacje na rynek nowych lub
znaczaco udoskonalonych towaréw lub uslug w odniesieniu do ich charak-
terystyk lub przeznaczenia. Przykladem moze by¢ znaczace udoskonalenie
pod wzgledem technicznym sposobu $éwiadczenia uslug podnoszgce
sprawno$¢ i szybkos¢ ich §wiadczenia (np. e-ushugi),

2. procesowa — to wprowadzenie do praktyki w organizacji nowych lub zna-
czaco udoskonalonych metod produkcji lub dostaw. Przykladem moze by¢
dokonanie znaczacej zmiany w zakresie technologii, urzadzen lub opro-
gramowania w celu podnoszenia efektywnosci i obnizenia kosztow dziala-
nia organizacji (np. system elektronicznego zarzadzania dokumentami),

3. organizacyjna — to zastosowanie nowych metod organizacyjnych w zakre-
sie przyjetych zasad dzialania, organizacji miejsca pracy lub w stosunkach
z otoczeniem. Przykladem moze by¢ wdrozenie nowych zasad shizacych
poprawie procesu uczenia sie i udostepniania wiedzy w ramach organiza-
¢ji w celu osiggniecia lepszych wynikéw i podnoszenia poziomu zadowole-
nia z pracy (np. zarzadzanie wiedza, system zarzadzania jako$cia, reinzy-
nieria procesOw, outsourcing),

4. marketingowa — to zastosowanie nowych metod marketingowych. Przy-
kladem moze by¢ wdrozenie nowej, znaczaco odmiennej od metod marke-
tingowych stosowanych dotychczas, strategii promocji organizacji w celu
poprawienia wizerunku organizacji (np. system spersonalizowanych in-
formacji, branding) [Podrecznik Oslo 2008, ss. 49-55].
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Innowacje produktowe sa wprowadzane ze wzgledu na bezpo$rednie po-
trzeby klientéw organizacji. Efekt wdrozonej innowacji produktowej oddziatu-
je na otoczenie zewnetrzne organizacji. Natomiast innowacje procesowe, or-
ganizacyjne i marketingowe sa prowadzone na wlasne potrzeby organizacji,
w celu zwiekszenia efektywnosci, produktywnosci, jakosci itp. Efekt wdrozo-
nych innowacji procesowych, organizacyjnych i marketingowych oddzialuje na
biezace funkcjonowanie w organizacji.

W typologii innowacji, dedykowanej dla sektora publicznego, wyrdznia sie
innowacje:

— instytucjonalne — zmiana istniejacych lub tworzenie nowych instytucji lub
wzorcow dzialania,

— organizacyjne — wdrozenie do praktyki zarzadzania nowych instrumentéw
zarzadzania umozliwiajacych przejScie do jednoznacznie innego pozada-

nego stanu,
— procesowe — wprowadzenie nowych rozwigzan podnoszacych jako$c
$wiadczonych ustug,

— spoleczne — wprowadzanie nowych sposobow zaspakajania potrzeb spo-
lecznych [Kozuch 2009, s. 86; Innovations 20086, s. 6].
W sektorze publicznym istota innowacji jest $cisle powiazanie ze specyfika
i domeng organizacji publicznych. Bez wzgledy na wdrozony typ innowacji osta-
tecznym rezultatem jest zmiana postaw i zachowan uczestnik6w organizacji.

Innowacje organizacyjne w administracji publicznej
Na gruncie nauk technicznych i ekonomicznych pojecie innowacji jest czesto
zastepowane terminem — zmiany w organizacji. Takie rozumienie zmiany jest
nieprawidlowe, poniewaz nie kazda zmiana jest innowacjg. Natomiast mozna
powiedzie¢, ze innowacja jest kazda zmiana dokonujaca sie w organizacji,
ktbrej podstawowa cecha jest nowos$é, a jej przewidywane skutki dla organiza-
cji beda korzystne. Synonimem innowacji jest zmiana innowacyjna [Czop
2001, s. 231]. Czynnikiem odro6zniajacym innowacje organizacyjna od zmiany
organizacyjnej jest zastosowanie takiej metody organizacyjnej w przyjetych
przez organizacje zasadach dzialania, w organizacji miejsca pracy czy w sto-
sunkach z otoczeniem, ktora nie byla dotychczas stosowana w danej organiza-
cji i ktéra wynika ze strategicznych decyzji podjetych przez jej kierownictwo
[Podrecznik Oslo 2008, s. 54].

Rozwo0j innowacji organizacyjnych w administracji publicznej, zdaniem
B. Kozuch [2012, s. 97], wymaga koncentracji na takich obszarach, jak: polity-
ki publiczne i nowoczesne instrumenty ich realizacji; ludzie w administracji
publicznej; e-administracja i inne systemy innowacyjnego Swiadczenia uslug
publicznych, ktére tworza korzystne warunki dla rozwoju wszystkich sektorow
zycia spoleczno-gospodarczego. Innowacje organizacyjne w sektorze publicz-
nym definiuje sie jako tworcze idee wprowadzone do praktyki zarzadzania
ukierunkowane na rozwigzanie uporczywych probleméw zarzadzania publicz-
nego [Innovations 2006, ss. 3—6; Kozuch 2009, s. 84; Lewandowski 2011,
s. 47]. Uszczegdlawiajac, innowacjami organizacyjnymi mozna nazwac¢ wdro-
zenie nowych, dotychczas niewykorzystywanych metod w zakresie (1) zasad
zarzadzania organizacja, (2) systemu pracy oraz (3) zarzadzania zewnetrznymi
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relacjami organizacji (Tabela 1) [Podrecznik Oslo 2008, ss. 53—55; Kozuch
2012, s. 87].

Tabela 1. Typologia innowacji organizacyjnych w administracji publicznej

Nazwa innowacji ‘Wyjasnienie nazwy Przyklad nowacji
organizacyjnej
Polegaja na wdrozenin — Realizowanie procesow organizacyjnego uczenia siei dzielenia
nowego porzadkuinowych sie wiedza w organizacji(bazy najlepszych praktyk);
procedurregulujacychprace | — Wdrozenie nowych metod zarzadzaria rozwojem pracovwnikéw;
W organizacji. — Wdrozenie nowych koncepcjizarzadzania: projektan,

jakoscia,zasobami ludzkimi, opartego na wynikach;

—  WdrozZenie zintegrowanego systermu monitoringu dziatalnosei
lub wzmeocnienie samokontroli;

—  Przyjecie perspektywy klientai przeksztakcarie procesoww
organizacjizgodnie z potrzebamii oczekiwaniami

ushigobiorcow,;
. Polegajana wdroZzemu —  Wprowadzenie partycypacyjnego zarzadzania;
g nowychmetodpodziaiu — Wazmocnienie 1 usamodzielnienie pracownikow, zwiekszenie
;i £ zadan, delegowania autonomii w podejmowaniu decyzji;
5.2 UprawIuenl o —  Wprowadzenie nowych form pracy: telepraca, formalai
E ] ndpmuefi;alnn sei wirod nieformalna pracazespolowa, praca zdalna;
- E, pracovmikow. —  Uelastycznienie czasupracy;
e —  Wdrozenie nowych koncepejistrukturyzacji dziatan:
centralizacja, decentralizacja.
Polegajana wdrazaniu — Nawiazanie nowego typuwspoipracy z innymi organizacjami;
o nowychmetod — Wdrozenie nowych metod integracji z dostaweanii nabywearn
g ksztaltowania relacji (tworzenie sieci miedzyorganizacyjnych);
g orgamza cyjnychz —  Przekazywanie pierwszych zlecen firmom zewnetrmym
H otoczenierm.

—  Wprowadzenie programowlojalnosciowych;

FE
EE
5 E
e ) 12 : .
e & — Stworzenie nowychmozliwosci komunikowarnia sie.

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie [Podrecznik Oslo 2008, ss. 53—
55; Kozuch 2012, s. 87].

Celem wdrazania innowacji organizacyjnych w sektorze publicznym moze
by¢ wprowadzenie zmian w zachowaniach organizacyjnych pracownikéw,
podniesienie poziomu zadowolenia z pracy, zwiekszenie wydajnosci pracy,
obnizanie kosztow obslugi administracyjnej, poprawienie relacji z otoczeniem
czy tez poprawienia jakoSci $wiadczonych ustug publicznych.

W literaturze przedmiotu podkresla sie znaczaca role innowacji organiza-
cyjnych dla rozwoju administracji publicznej. Powszechnie uznaje sie, ze
zmiana organizacyjna stanowi odpowiedzZ na innowacje technologiczng [Szat-
kowski 2001, s. 24], podczas gdy innowacja organizacyjna moze by¢ rowniez
koniecznym warunkiem dla zmiany technologicznej. Innowacje organizacyjne
nie tylko stanowig czynnik wspierajacy innowacje w obrebie produktow i pro-
cesOw, ale same moga wywierac istotny wplyw na sprawnos$¢ dzialania organi-
zacji. Innowacje organizacyjne mogg przyczyni¢ sie do podniesienia jako$ci
i wydajnosci pracy, zintensyfikowa¢ wymiane informacji czy podnies¢ zdol-
noé¢ organizacji do uczenia sie i wykorzystywania nowej wiedzy i nowych
technologii [Podrecznik Oslo 2008, s.14].

E-ustugi publiczne narzedziem transformacji administracji
Wyrébznia sie trzy typy e-ustug publicznych: informacyjne — pozwalajace wy-
szukiwaé, sortowac i klasyfikowaé informacje; komunikacyjne — oparte na
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wspoldziataniu ludzi; transakcyjne — pozwalajace zdalnie nabywaé produkty
i uslugi lub wchodzi¢ w interakcje z administracja publiczng [Public 1999,
s. 8]. W ramach inicjatywy eEuropa 2005 wyodrebniono e-ustugi publiczne
w zakresie administracji, stuzby zdrowia i edukacji [eEurope 2005, 2002]. Na
potrzeby niniejszego opracowania szerzej oméwione zostang zagadnienia
zwigzane z elektroniczng administracja. W ujeciu Unii Europejskiej ushugi
e-administracji to wykorzystanie technologii informacyjno-komunikacyjnych
(ICT) w administracji publicznej w powiazaniu ze zmiang organizacyjng i zdo-
bywaniem nowych umiejetnoéci w celu poprawienia jakos$ci $wiadczonych
uslug publicznych, wzmocnienia zaangazowania w procesy demokratyczne
oraz wsparcia dla polityki publicznej [The Role 2003]. W celu przyspieszenia
wprowadzania e-ushug administracji w Europie, w ramach inicjatywy i2010,
wyznaczono pie¢ gléwnych postulatow:
1. dotarcie do wszystkich obywateli, tak, aby odnosili korzysci z ushug, latwo
dostepnych dla kazdego,
2. dazenie do sprawnego, przejrzystego i tanszego funkcjonowania admini-
stracji przyczyniajacej sie do wzrostu zadowolenia ustugobiorcéw,
3. wdrazanie ustlug kluczowych dla ludnosci i podmiotéw gospodarczych,
4. umozliwienie korzystania z wygodnego, bezpiecznego, interoperacyjnego

i uwierzytelnianego dostepu do ustug publicznych w calej Europie,

5. wzmocnienie uczestnictwa obywatelskiego i demokratyzacja podejmowa-

nia decyzji [i2010 eGovernment 2006].

W dazeniu do realizacji powyzszych postulatéw konieczna jest transfor-
macja administracji z tradycyjnej na elektroniczng. Konsekwencja takiego
przejscia jest rewolucja organizacyjna funkcjonowania administracji. Zdaniem
Wojciecha Cellarego podstawowag kwestig usprawniania sposobu $wiadczenia
ushug publicznych jest zrozumienie réznicy pomiedzy administracja tradycyj-
ng, gdzie dominuje informacja zwarta w dokumentach papierowych a admini-
stracja elektroniczng, w ktoérej informacja jest zdematerializowana (Tabela 2)
[Cellary 2007].

Proces przechodzenia z tradycyjnego modelu $§wiadczenia ustug na model
$wiadczenia uslug droga elektroniczng wymaga przygotowania oraz wdrozenia
odpowiedniej strategii i programoéw, w ktérych zaplanowane przedsiewziecia
beda wyznaczone realistycznymi i osiggalnymi celami. Dzialania wladz pu-
blicznych na rzecz efektywnego wykorzystania nowych technologii komunika-
cyjno-informacyjnych dla podniesienia jakoSci Zycia mieszkancéw i uspraw-
nienia dzialania administracji powinny by¢ wzorowane na sprawdzonych do-
brych praktykach wdrozonych przez inne organizacje w celu minimalizacji
ryzyka i kosztow.

Transformacja administracji w e-administracje przyczynia sie do wprowa-
dzania zmian w zakresie struktury, kultury organizacyjnej i zarzadzania
zasobami ludzkimi. Centralne, czyli w jednym miejscy, powinny byé udostep-
niane e-uslugi, poniewaz prowadzi to do satysfakcji ustugobiorcow. Ponadto
centralne powinno odbywac sie przetwarzanie danych, gdyz prowadzi
to do redukcji kosztow funkcjonowania administracji. Natomiast lokalne po-
winno podejmowac sie decyzje, gdyz warunkuje to umocnienie demokracji
[Cellary 2007].
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Tabela 2. Por6wnanie administracji elektronicznej z administracja trady-
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ograniczen dla kazdej uprawmionej osoby majacej
dostep do Intemetu.

Dostepnosc zardwno dla indywidualnychjaki
masowych odbiorcédww szyvbkii tanisposdb.
Skoncentrowana iujednolicona

Strona aktywma jest osoba poszukigaca mformacii.

Cechy Elektroniczna ad acja Tradycyjna administracja
Nosnikiem informacjijest dokument elektroniczny. Nosnikiem informacjijest papier.
Przechowywane, przetwarzanie i przesylanie Przechowywane, przetwarzaniei przesyltanie
informacji wykonywane jest za pomoca komputerdwi informacji odbywa sig na papierze.
dedykowanego oprogramowania. Brak mozliwosci automatycmego
Przechowywanie informacji elektronicznej jest przetwarzania informagi
nacznie tansze niz informacjina papierze. Ograniczona dostepnosé

b Automatyczne przetwarzarie t). klasyfikowanie, Strona aktywna jest wiasciciel informacji.

E sortowania, porownywanie, wyszukiwanie i
:o_' analizowanie.
= Dostepnoic niezaleznie od migjscaiczasu, bez

Doknment

Obnizenie kosztowutrzymania dokumentow dzieki
rezygnacji z ich wielokrotnego powielamia.

Nie makoniecznosciposiadania dokumentow aby
miec mozliwosé dostepu do informacjiw nich
zawartych.

Przekazywanie dokumentéwjest powolne i
drogie.

Dokumenty czesto przekazywane sa przez
interesanta.

Oddzielenie roli archiwisty od decydenta
Skoncentrowanie sie w wigksze] mierze na:
rozpozmawaniuproblemow obywatelil
przedsigbiorcow, ksztaltowanmpolityki
przygotowaniui podejmowarniu decyzji.

Uwolnienie uwrzednika od prac ratynowych, ktore
mozna zalgorytmizowaci oprogramowac.
Komunikacja zinteresantami: wrzednik jako pomocnik
interesanta

Fola archiwisty i decydenta (przygotowanie i
podejmowanie decyzji)

Zarzadzame przekazywaniem, przetwarzaman
1 przesylaniem dokumentow papierowych.
Ograniczona zdolnosc do przetwarzania
nformacji.

Sprawdzanie czy dana sprawa miesci sie w
zakresie obowiazkowjednostkiurzedu; jesh
tak to podjecie decyzji, jeshi nie to odmowa
zajecia sie sprawa.

Tylko do wykonywania zadan czastkowych
(catymproces biznesowy realizuje interesant).

Zarmast oblegu dokumentow]est system zarzadzania
prawami dostepu do dokumentow elektronicznych w
globalnym archivum.

Obieg dokumentow papierowych.
Daleko posunieta specjalizacjai
decentralizacja.

£ Organizacja procesowa Kazda jednostka dedykowana jest do
E W jednym miejscumozna uzryskac obshuge catego zalatwienia poszczegolnych spraw, ma scisle
% procesu biznesowego. okreslony zakres odpowiedzianosci,
=3 Strona intemetowa peiniaca fimkg e informacyjna, regulamin postepowaniaiwzory dokumentaw.
< komunikacyjna, transakcyjna; zmozliwoscia: ..Blokada informacyjna” harmijaca przemiany
sktadania wniosku, podania, otrzymania organizacyjne, gospodarcze i obywatelskie.
potwierdzenia, postanowienia lub decyzji, fledzenia
etapurealizacjisprawy, dokonywania plamosci
= Wzajemne nadawanie praw dostepu do okreslonych Brak skutecrmej koordynacji  dziakan,
'E dokumentow elektronicznych. skutecznej obshigi mteresariuszy ze wzgledu
= Otwartosc na wspolprace (obshiga catosciowych, na utrudniony przeplyw informacji
?? zintegrowanych procesow biznesowych).
=

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie [Cellary 2007].

Praktyka wdrazania innowac;ji organizacyjnych w kontekscie swiadczenia
e-ustug publicznych na przyktadzie Urzedu Miasta Krakowa

W ostatnich latach wiele urzedéw administracji samorzadowej podejmuje sie
realizacji zadan wyznaczonych nowelizacja ustawy o informatyzacji dziatalno-
$ci podmiotéw wykonujacych zadania publiczne. Podmioty $wiadczace ushugi
publiczne sg zobowigzane do umozliwienia interesariuszom wnoszenia wnio-
skow w formie dokumentéw elektronicznych. Przykladem dobrych praktyk we
wdrazaniu zmian umozliwiajacych $wiadczenie e-ustug publicznych jest Urzad
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Miasta Krakowa. Obecnie Urzqd udostqpma ponad sto ushug (spoéréd ponad
szescmset) realizowanych co najmniej na poziomie 1nformacy3nym z mozli-
woscig wyslania wniosku droga elektroniczna, w tym prawie polowa ushug
realizowanych jest na poziomie transakcyjnym, czyli z mozliwoScia zalatwienia
sprawy w caloSci drogg elektroniczna. Proces przechodzenia z tradycyjnego
modelu $wiadczenia uslug na model §wiadczenia uslug droga elektroniczng
przyczynil sie do wdrazania w Urzedzie innowacji organizacyjnych.

Zdaniem Roberta Skalnego, kierownika Referatu Systemow Informacyj-
nych w Wydziale Organizacji i Nadzoru UMK, pierwsze innowacyjne zmiany
w administracji nastgpily po wejSciu w zycie Ustawy z dnia 6 wrzeénia
2001 r. o dostepie do informacji publicznej. Ustawa ta jako pierwsza stanowita
wstep do e-ushug publicznych $§wiadczonych co najmniej na poziomie informa-
cyjnym. Ten ustawodawczy kierunek i zaistniale potrzeby zobligowaly Urzad
do powszechnego udostepniania informacji w Biuletynie Informacji Publicznej
(BIP) oraz na wniosek obywatela. Takie ,,otworzenie” administracji na otocz-
nie w znaczacy sposéb zmienito podejscie urzednika do dokumentu urzedowe-
go oraz ustugobiorcy. Nastgpila zmiana w interakeji urzednik — interesariusz.
UMK wdrozyl nowy porzadek i nowe procedury regulujace prace w organiza-
cji, tak aby moc w sprawny sposéb odpowiadaé na zapytania oraz na biezaco
publikowaé i aktualizowac informacje w BIP [Zarzadzenie nr 1089/2004
PMK; Zarzadzenie nr 1090/2004 PMK]. Osobami odpowiedzialnymi na pu-
blikowane informacje sa kierownicy jednostek organizacyjnych. Publikowana
informacja nigdy nie jest bezimienna, zawiera dane osobowe pracownikéw
wykonujacych to zadanie. W przypadku nieprawidlowo$ci wyciggane sa kon-
sekwencje personalne. Urzednicy wyspecjalizowali sie w przygotowywaniu
i udostepnianiu informacji na potrzeby obywateli. Wprowadzono zmiany
w strukturze Urzedu, gdyz udostepnianie informacji w BIP przekladalo sie
w spos6b bezposredni na zmniejszenie sie liczby ustug $§wiadczonych tradycyj-
nie tj. bezposrednie zapytania klientow Urzedu.

UMK zaprosit do wspolnej realizacji BIP na jednej platformie
informacyjnej ponad czterysta miejskich jednostek organizacyjnych Gminy
Miejskiej Krakéw. Celem tej inicjatywy bylo udzielenie wsparcia jednostkom
w realizowaniu obowigzku ustawowego jakim jest udostepnianie informacji
publicznej. UMK bezplatnie udostepnil niezbedne narzedzia do prowadzenia
BIP, zapewnil szkolenia dla ponad tysigca pracownikoéw MJO. Ponadto,
w Wydziale Organizacji i Nadzoru UMK utworzono dedykowane stanowisko
koordynatora ds. miejskich BIP udzielajacego biezacego wsparcia w publiko-
waniu informacji.

Majac $§wiadomo$¢ potrzeb klientéw Urzad uruchomil Internetowy Dzien-
nik Zapytan, stuzacy do szybkich i krétkich zapytan (w jednym miejscu) za-
miast kierowania wniosku o udzielenie informacji na adres konkretnej jed-
nostki organizacyjnej [Zarzadzenie nr 736/2006 PMK]. Wprowadzono taka
organizacje pracy, aby czas oczekiwania na odpowiedZ nie przekraczal 7 dni
[Polecenie stuzbowe nr 2/8/2006 DM]. Udzielenie odpowiedzi w tak krotkim
czasie, w szczegoblnoéci jesli wymaga pozyskania informacji z wiecej niz jednej
komorki organizacyjnej, byla mozliwa po wprowadzeniu obiegu dokumentow
wewnetrznych przesylanych za posérednictwem poczty elektronicznej [Polece-
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nie sluzbowe nr 42/2007 DM]. Zdaniem Roberta Skalnego, wdrozenie powyz-
szych zmian, zmienilo spos6b myélenia o dokumencie urzedowym. Kluczowa
kwestia bylo zaufanie urzednikéw do wiarygodnosci informacji przekazywanej
w formie elektronicznej. Korespondencja przestana na wydzialowe konto
e-mail stala sie r6wnoznaczna z podpisanym pismem wniesionym do danej
komoérki. Zachowano hierarchie struktury podlegloéciowej Urzedu, a takze
nadzér bezposéredniego przelozonego nad wysylanymi dokumentami z elek-
tronicznej skrzynki pocztowej danej jednostki organizacyjnej. Wprowadzono
zakaz przesylania korespondencji wewnetrznej w formie papierowej w okre-
$lonych obszarach dzialalnoéci Urzedu.

Procesem przygotowujacym UMK do $wiadczenia e-ustug bylo wprowa-
dzenie Systemu Zarzadzania JakoScig zgodnego z wymaganiami normy ISO
9001:2000. Przyznanie w 2006 roku certyfikatu jako$ci ISO oznaczalo m.in.
przyjecie orientacji na klienta oraz podej$cia procesowego, wdrozenie zasad
i standardow $wiadczonych uslug, czy tez prowadzenie badan zadowolenia
klienta. Kolejnym krokiem bylo wdrozenie w 2012 roku systemu zarzadzania
bezpieczenstwem informacji wedlug wymagan normy ISO 27001 gwarantujace
wysoki poziom zabezpieczenia informacji generowanych i przetwarzanych
w Urzedzie.

0Od 2008 roku realizowany jest projekt wdrozenia Systemu Elektronicz-
nych Ustug Publicznych w Urzedzie Miasta Krakowa i wybranych MJO Gminy
Miejskiej Krakow [Polecenie sluzbowe nr 22/2008 DM]. Rozwigzanie to
umozliwi obywatelom zalatwienie wybranych spraw za posrednictwem Inter-
netu, a urzednikom elektroniczng realizacje procedur wewnetrznych UMK.
W celu sprawniejszego realizowania zadan projektowych, na czas aktualnie
wykonywanych prac, w sklad Komitetu Sterujacego powoluje sie dyrektorow
poszczegblnych jednostek organizacyjnych, a w sklad Zespolu Projektowego —
pracownikéw odpowiedzialnych za obszary wykonywanych zadan [Polecenie
stuzbowe nr 19/2010 DM].

Zgodnie z planami informatyzacji administracji publicznej na szczeblu
rzagdowym w 2010 roku wdrozono w Urzedzie Elektroniczng Platforme Uslug
Administracji Publicznej (ePUAP — system teleinformatyczny umozhmajqcy
obywatelom zalatwienie sprawy za posrednictwem Internetu, a organizacjom
publicznym bezplatne udostepnianie uslug w postaci elektronicznej) [Zarza-
dzenie nr 1975/2010 PMK]. Rok p6zniej, wdrozono aplikacje informatyczna
Servo-ePUAP wspomagajaca elektroniczne zalatwianie spraw w Urzedzie
z wykorzystaniem ePUAP. Kierujacy komoérkami organizacyjnymi UMK od-
powiadaja pod wzgledem merytorycznym i formalnym za aktualizacje e-uslug
oraz zalatwianie spraw z wykorzystaniem niniejszych aplikacji. Kierownicy
zostali zobowigzani do zorganizowania pracy podleglych sobie komorek
w sposbdb umozliwiajacy rzetelng i terminowg realizacje zadan z wykorzysta-
niem tych aplikacji [Zarzadzenie nr 610/2011 PMK]. Wszystkich pracownikow
Urzedu zobowiagzano do pracy w ePUAP zgodnie z wprowadzonymi instruk-
cjami w zakresie posiadanych uprawnien [Polecenie sluzbowe nr 39/2010
DM, 15/2011 DM]. Pracownicy UMK odbieraja wnioski przeslane przez intere-
santow za posrednictwem ePUAP i w przypadku, gdy komorka jest meryto-
rycznie wlasciwa do zalatwienia sprawy, zakladaja rekord sprawy w aplikacji
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Servo-ePUAP lub dodaja dokument do sprawy juz istniejacej. W przeciwnym
wypadku przekazuja wniosek za poérednictwem tej aplikacji do wlaSciwej
merytorycznie komorki organizacyjnej UMK. Wskazani pracownicy, jako
przedstawiciele UMK, sygnuja podpisem elektronicznym przygotowany do-
kument odpowiedzi i wysylaja za posrednictwem aplikacji Servo-ePUAP do
klienta. Nastepnie monitoruja odebranie podpisanego przez klienta Urzedo-
wego Poswiadczenia Doreczenia (UPD) i w sytuacji, gdy takie UPD nie zosta-
nie odebrane w terminie do 7 dni, kieruja wlasciwg odpowiedz w postaci pa-
pierowej. W celu podnoszenia kwalifikacji pracownikoéw w zakresie obslugi
niniejszych aplikacji opublikowano przewodnik z instrukcjami w Systemie
Informacyjnym UMK — Elektroniczna Krynica Wiedzy (EKW).

Dla kazdej wdrazanej aplikacji wyznacza sie administratora — odpowie-
dzialnego za kwestie techniczna, gospodarza aplikacji — pelnigcego meryto-
ryczny nadzér nad funkcjonalno$cia oraz odpowiedzialnego za wsparcie dla
uzytkownikow, oraz operatoréow aplikacji — wsolpracujacych miedzy sobg
i shuzacych wzajemna pomoca w obsludze aplikacji. Pracownicy sa wskazywani
imiennie wraz z informacja o pelnionej roli i funkcji w aktach normatywnych
oraz w zakresie czynnosci stuzbowych. System imiennych wskazan odpowie-
dzialnosci wraz z wskazanymi zastepstwami w sposob bezposredni jest odwzo-
rowany w systemie zarzadzania uprawnieniami do poszczegblnych aplikacji.
Zdaniem Roberta Skalnego istotne znaczenie dla powodzenia wprowadzanych
innowacji w UMK ma determinacja kierownictwa Urzedu. Zmiany wprowa-
dzane s3 zarzadzeniem Prezydenta Miasta w celu usankcjonowania wdrozenia
aplikacji oraz wskazania rol i funkcji uzytkownikéw. Natomiast wszelkie ure-
gulowania szczegdtowe tj. procedury i instrukcje wprowadzane sg poleceniami
shuzbowymi dyrektoréw poszczegdlnych wydzialow.

Zakonczenie

Proces transformacji administracji w e-administracje wymaga systematyczne-

go wdrazania zmian organizacyjnych. WdroZenie zmiany organizacyjnej

w zakresie: zasad zarzadzania organizacja, systemu pracy, czy tez zarzadzania

zewnetrznymi relacjami organizacji, ktéra nie byla dotychczas stosowana

w organizacji i wynikaja ze strategicznych decyzji kierownictwa, nazywamy

innowacja organizacyjng. Przykladem innowacji organizacyjnych moze byc¢:

— wdrozenie nowych systemow zarzadzania usprawniajacych prace w organizacji,

— zmiana podejécia do interakcji urzednik — interesariusz,

— wdrozenie zmian zwiekszajgcych transparentnos¢ pracy urzednikow,

— specjalizacja urzednikéw w Swiadczeniu e-ustug,

— kooperacja organizacji w zakresie wspolnego $wiadczenia e-ushug,

— okreslenie nowych rol, funkcji i odpowiedzialno$ci zwigzanych z Swiad-
czeniem e-ustug,

— ustalenie nowych procedur i instrukeji regulujacych prace w systemach
informacyjnych,

— ustalenie zbioru niezbednych kompetencji i umiejetnosci pracownikow
uprawnionych do realizowania zadan w systemach informacyjnych,
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— udostepnienie elektronicznego Zrédta wiedzy na temat aktualnych proce-
dur, instrukcji, dobrych praktyk obowiazujacych w organizacji,
— wprowadzenie zorganizowanej wewnatrz- i zewnatrzorganizacyjnej ko-
munikacji za poSrednictwem narzedzi elektronicznych.
Wdrazanie innowacji organizacyjnych w administracji publicznej zwigza-
nych z Swiadczeniem e-ushug shuzy podniesieniu jakosci zycia obywateli i po-
prawie efektywnosci pracy urzednikow.
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