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Streszczenie: W opracowaniu zastanawiam sie na tym, jak
powinny dziata¢ systemy informatyczne administracji publicznej,
z ktorymi mam do czynienia jako obywatel oraz przedsiebiorca’.
Nie oceniam jednak wewnetrznej budowy ani logiki systemoéw, ale
tylko ich zewnetrzny ,interfejs” - i to nie interfejs w scistym rozu-
mieniu tego pojecia, ale plaszczyzne tych systemow, z jaka
spotyka sie zwykly interesant w urzedzie. Mimo mojego
informatycznego przygotowania zawodowego w rozwazaniach
staram sie wiec patrzec¢ te systemy nie z punktu widzenia infor-
matyka, ale osoby, ktéra chce (lub musi) zatatwi¢ jaka$ sprawe
urzedowa, zlozy¢ deklaracje czy sprawozdanie, wystapi¢ z
wnioskiem o zezwolenie, zmiane statusu, wszczecie poste-
powania administracyjnego - i spotyka sie z wymogami narzu-
conymi przez systemy informatyczne majace wspiera¢ dziatanie
danego urzedu. Na podstawie mojego osobistego doswiadczenia
prébuje tez zestawi¢ podstawowe niedogodnosci wynikajace dla
obywatela i przedsiebiorcy z zastosowan informatyki w takich
formach i w takiej roli, z jaka sie spotykamy oraz zarysowac¢ skut-
ki spoteczne niedogodnosci. Zastanawiam sie takze nad tym,
jakie powinny by¢ systemy administracji, abym mogt je uwazac za
sprawne i przyjazne z mojego punktu widzenia.

Na koniec rozwazan stawiam teze, Ze bez zewnetrznego
czynnika wymuszajacego trudno sobie wyobrazi¢ osiggniecie
przez systemy administracji publicznej pozadanego przez spote-
czenstwo poziomu sprawnosci i przyjaznosci. Wyrazam tez na-
dzieje, ze takim czynnikiem zewnetrznym moze by¢ wymodg sko-
kowego podniesienia dostepnosci ustug publicznych w trybie on-

! Pod pojeciem przedsiebiorcy bede rozumiatl tylko i wylgcznie tzw. mik-
rofirmy, zatrudniajace od 0 do 5 pracownikéw (0 zatrudnionych ozna-
cza, ze jest to najczesciej spotkana forma prowadzenia dzialalnosci
gospodarczej - osoba fizyczna, dziatajaca jako jednoosobowy podmiot
gospodarczy). Z wielu powoddéw, przede wszystkim przewaznie niklej
sily ekonomicznej i bardzo ograniczonych zasobéw pojedynczy obywa-
tele oraz mikroprzedsiebiorcy sa najbardziej wrazliwi na poziom ustug
administracji publicznej i ich w najwiekszym stopniu dotykaja niedogod-
nosci i btedy dziatania systemow informatycznych stosowanych w admi-
nistracji publicznej.
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line w naszym kraju, wynikajacy z priorytetow Strategii Liz-
bonskiej (eEurope 2005) Komisji Europejskiej. Mimo ze nie
wszystkie priorytety Strategii Lizbonskiej sa zgodne z kierun-
kami, w jakich moga i powinny sie rozwija¢ zastosowania infor-
matyki w administracji publicznej w Polsce (i w kilku innych kra-
jach wchodzacych wtasnie do Unii), to jednak wdrozenie rozwia-
zan mozliwych do realizacji powinno zaowocowac¢ pozadanymi
Zmianami w omawianej dziedzinie.

Krétki przeglad podstawowych systemow, z jakimi mamy do
czynienia w urzedach

Formalna klasyfikacja

Dla porzadku mozna wymieni¢ kilka podziatow klasyfi-
kacyjnych systemow informatycznych dziatajacych w admi-
nistracji publicznej, uwzgledniajacych ich cechy architektury sys-
temowej. Systemy dziatajace w wymienionych sferach i dzie-
dzinach zycia publicznego podzieli¢ mozna na:

e systemy centralne czy tez scentralizowane przy uzyciu roz-
nych rozwiazan organizacyjnych i technicznych (systemy
sieciowe);

e systemy lokalne, rozproszone.

Drugi podziat to systemy wielkie (przy czym granice te ar-
bitralnie mozna ustali¢ na poziomie setek tysiecy obstugiwanych
0sOb) i mate. Do pierwszych naleze¢ beda np. system KSI ZUS, do
drugich - rozproszone systemy ewidencji wydanych uprawnien
zawodowych np. rejestr tlumaczy przysiegtych sadu woje-
wodzkiego. Jesli te pierwsze budowane sa przy uzyciu komplek-
sowych rozwigzan bazodanowych i systeméw transakcyjnych, to
te drugie czesto realizowane sa przy wykorzystaniu zwyktego
oprogramowania biurowego (np. ewidencja w arkuszu kalkula-
cyjnym czy bazie danych wchodzacej w sktad pakietu oprogra-
mowania biurowego).

Jednak klasyfikacja formalna jest dla interesantow zupetnie
nieistotna. Nie musza oni w ogdle wiedzie¢, czy maja do czynie-
nia z systemem scentralizowanym, czy rozproszonym, albo wiel-
kim, czy malym, podobnie, jak nie musza sobie zdawaé¢ sprawy, ze
we wszystkich omawianych systemach wtasciwie spotykaja sie z
ich modutami “front-endowymi” (jesli sa to systemy dostatecznie
duze, by miec¢ takie wydzielone moduty), natomiast wlasciwe
funkcje systemowe realizowane sa przez moduly czy systemy
“back-office”. Moduly “back-office” powinny by¢ dla osoby obstu-
giwanej w urzedzie administracji publicznej czy dziale obstugi
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klienta ustugodawcy ustug publicznych zupeinie niewidoczne. W
praktyce staja sie one widoczne z powodu btedéw ich dziatania,
czy tez zbyt zlozonych wymogéw informacyjnych (lub formatow
danych) przebijajacych sie az na poziom systemow , front-office”.

Dziedziny pracy systemow

Dla nas jako obywateli i przedsiebiorcow duzo istotniejsze
od klasyfikacji jest to, z jakimi systemami spotykamy sie
najczesciej i czy pomagaja nam w zalatwianiu spraw, ktére
chcemy lub musimy zalatwic.

Jako obywatele najczesciej spotykamy sie z systemami:

e ewidencji i administracji podatkowej,

e ewidencji ludnosci (zameldowania), aktéw stanu cywilnego
(wyciagi z aktow wurodzenia, malzenstwa, zgonu),
wydawania dokumentéw osobistych (dowody osobiste,
paszporty, karty pobytu),

e ewidencji praw jazdy, rejestracji pojazdéw, ewidencji
uprawnien (Swiadectwa kwalifikacji),

e gospodarki przestrzennej (np. w sprawach zezwolen
budowlanych),

e sadownictwa wraz z rejestrami (np. rejestr zastawdw, pra-
wa wlasnosci gruntéw i nieruchomosci itp.)

e rejestracji w celu uzyskania ustug stuzby zdrowia,

e rejestracji kandydatéw do szkot i uczelni, wewnetrznej ob-
stugi uczelni (postepy w nauce, egzaminy, Swiadectwa).

Jako przedsiebiorcy lub przedstawiciele niektérych wolnych za-
wodow dodatkowo mamy do czynienia z systemami:

e ewidencji i statystyki dziatalnosci gospodarczej (rejestr sa-
dowy, ewidencja ogdlna, rejestracje specjalne - np. zezwo-
lenia na prowadzenie transportu krajowego i zagra-
nicznego, koncesje i zezwolenia na sprzedaz niektérych
produktéw czy prowadzenie okreslonych typéw ushug, np.
telekomunikacyjnych, statystyka panstwowa itp.)

e rejestracji réznego typu uprawnien zawodowych (radcy
prawni, adwokaci, rzeczoznawcy i biegli, thumacze przy-
siegli, lekarze itp.).

Spotykamy sie z systemami informatycznymi takze w
sferach takich wustug publicznych, z ktérych powszechnie
korzystamy - albo dlatego, gdyz stanowia nieodzowne elementy
infrastruktury zycia publicznego i gospodarczego (np. miesz-
kalnictwo, stuzba zdrowia, bankowos$¢, ushugi telekomunikacyjne,
dostawa wody, ciepta, gazu, RTV itp.), albo dlatego, ze korzys-
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tanie z tych ushug jest obowiazkowe (np. niektore ubezpieczenia,
jak ubezpieczenie od odpowiedzialnosci cywilnej i od nastepstw
nieszczesliwych wypadkow dla posiadaczy samochodow). Cho¢ w
wiekszosci przypadkow sfery te obstlugiwane sa juz przez pod-
mioty komercyjne, z racji ich powszechnosci lub peinionej przez
nie roli lub charakteru (np. obowiazek ubezpieczenia) traktuje je
dla potrzeb niniejszego opracowania tak samo, jak systemy ad-
ministracji publicznej.

Specyficzna pozycje zajmuje z punktu widzenia obywateli i
przedsiebiorcow system ubezpieczen spotecznych ZUS - pow-
szechnych i obowigzkowych dla pracobiorcéw, pracodawcow oraz
przedsiebiorcow prowadzacych indywidualng dziatalnos¢ gospo-
darcza jednoosobowo. Jednak obywatele jako pracownicy najemni
(pracobiorcy) stykaja sie z systemem ZUS-u zazwyczaj tylko
okazjonalnie (np. chcac uzyskaé¢ od ubezpieczyciela wyliczenie
kapitalu poczatkowego, albo przechodzac na rente czy eme-
ryture). W biezacych, comiesiecznych kontaktach z ZUS-em
wyreczaja ich stuzby pracownicze i ksiegowos$é pracodawcy.
Natomiast jako pracodawcy lub jednoosobowe podmioty gospo-
darcze spotykamy sie z systemami ZUS-u co najmniej co miesiac,
w chwili wypelniania deklaracji sktadkowych i wptaty sktadek.
Cho¢ z racji m. in. pracochtonnosci oraz obaw przed popel-
nieniem bledéw duza czes¢ mikroprzedsiebiorcéw powierza
czynnosci wypelniania i przesytania deklaracji biurom rachun-
kowym, unikajac w ten sposob bezposredniego kontaktu z
systemami powszechnego ubezpieczyciela, to jednak nawet
wtedy kontakty z ZUS-em nie ograniczaja sie tylko do wptaty
comiesiecznej sklad-ki, gtdwnie z powodu nienadazania przez
mikroprzedsiebiorcéw za tempem zmian przepisow o ubez-
pieczeniu spotecznym lub koniecznosci korekty btedéw popet-
nianych dos¢ czesto przez obie strony - zaklad ubezpieczen oraz
ubezpieczonych i ubezpieczajacych.

Na marginesie rozwazan pozostawiam natomiast KRUS.
Choc¢ system ten obejmuje ok. 1,5 mln ubezpieczonych, to jednak
uproszczony, kwartalny system wptlat skitadek zryczattowanych
oraz roéwnie prosty system zgtoszen do ubezpieczenia i brak ko-
niecznosci sktadania odrebnych deklaracji okresowych powoduje,
ze zdecydowana wiekszos¢ ubezpieczonych wilasciwie nie ma do
czynienia z systemami informatycznymi KRUS.



Kon weterynaryjny czyli gléwne wady publicznych
systemow informatycznych

Podstawowy problem, z jakim spotykamy sie na styku z sys-
temami administracji publicznej, wbrew pozorom zupetnie nie ma
zadnego zwigzku z informatyka. Otdz czesto zalatwianie kon-
kretnej sprawy urzedowej sktada sie z kilku procedur w taki czy
inny sposéb powigzanych ze soba. Modelowym przykladem moze
by¢ zmiana miejsca stalego zameldowania. Z uwagi na obowia-
Zujace przepisy - przede wszystkim ustawe o ewidencji ludnosci i
dowodach osobistych? (dalej UOELiDO) i wynikajacy z niej tzw.
obowiazek meldunkowy (Art. 4 ustawy) a takze ordynacje
podatkowa® i powiazane z nig (b. liczne) przepisy - zmiana ta
wymaga zatatwienia nastepujacych spraw:

1. wymeldowanie z poprzedniego miejsca statego zamel-
dowania;

2. zameldowanie w nowym miejscu;

3. wymiana dowodu osobistego;

4. zmiany w Urzedzie Skarbowym witasciwym miejscowo dla
podatnika z uwagi na nowe miejsce jego zameldowania;

Jesli osoba zmieniajaca miejsce stalego zameldowania ma
prawo jazdy oraz posiada samochdd, to dochodzi do tego:
1. zmiana adresu statego zameldowania w prawie jazdy;
2. zmiana adresu stalego zameldowania posiadacza w dowo-
dzie rejestracyjnym pojazdu;

Jesli do tego jest tez przedsiebiorca (dla uproszczenia
zalézmy, ze jest osoba fizyczna prowadzaca dziatalnos¢ gospo-
darcza), to musi jeszcze:

1. dokona¢ zmiany adresu stalego zameldowania w ewidencji
gospodarczej, co polega na zgloszeniu tego faktu w
poprzednim miejscu ewidencji, wlasciwym miejscowo z
uwagi na poprzednie miejsce zameldowania.

2 Ustawa z 10 kwietnia 1974 r. o ewidencji ludnosci i dowodach
osobistych (Dz. U. Nr 14, poz. 85)

3 Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. Ordynacja podatkowa (tekst
ujednolicony, opracowany na podstawie: Dz. U. Nr 137, poz. 926 i Nr
160, poz. 1083, z 1998 r. Nr 106, poz. 668,z 1999 r. Nr 11, poz. 95i Nr
92, poz. 1062, z 2000 r. Nr 94, poz. 1037, Nr 116, poz. 1216, Nr 120,
poz. 1268 i Nr 122, poz. 1315 oraz z 2001 r. Nr 16, poz. 166, Nr 39, poz.
459, Nr 42, poz. 475, Nr 110, poz. 1189, Nr 125, poz. 1368 i Nr 130,
poz. 1452, z 2002 r. Nr 89 poz. 804, Nr 113 poz. 984, Nr 153, poz. 1271
i Nr 169, poz. 1387).
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Po otrzymaniu potwierdzenia zmiany ewidencji zgodnie z
nowym miejscem zameldowania trzeba:

1. zglosi¢ zmiane miejsca stalego zameldowania w Woje-
wodzkim Urzedzie Statystycznym (zmiana wpisu w
rejestrze REGON)

2. zglosi¢ zmiane miejsca stalego zameldowania we wtas-
ciwym miejscowo oddziale ZUS (dotyczy to takze osob nie
prowadzacych dziatalnosci gospodarczej, ale pobierajacych
Swiadczenia z ZUS-u)

Jesli dziatalnos¢ prowadzona jest w zgloszonym do ewi-
dencji innym miejscu, niz miejsce stalego zameldowania danej
osoby i jest ona ptatnikiem podatku VAT, to dodatkowo musi ona
jeszcze:

1. zgtosi¢ zmiane w Urzedzie Skarbowym wilasciwym
miejscowo dla rozliczen podatku VAT z uwagi na miejsce
dziatalnosci firmy.

Dopiero po zakonczeniu p. 3 (lub 9. - w przypadku prowadzacych
dziatalnos¢ gospodarcza) osoba przeprowadzajaca sie moze
dokona¢ stosownych zmian np. w rachunkach bankowych,
podpisa¢ umowe na swiadczenie ustug telekomunikacyjnych w
nowym miejscu (po szczesliwym przeniesieniu linii ze starego
adresu).

Opisana powyzej procedure zmiany miejsca statego
zamedowania z uwagi na skupianie sie w niej wielu wad
nazwalem ,syndromem konia weterynaryjnego”, od anegdo-
tycznego konia pokazywanego studentom weterynarii, ktéry
ledwo stoi na nogach, bo cierpi na wszystkie mozliwe choroby,
natomiast dzieki temu swietnie nadaje sie na materiat pogladowy.
W procedurze tej skupiaja sie bowiem bledy zastosowan syste-
mow informatycznych w administracji - tak, jak te zastosowania
sa widziane przez interesantow.

Oddzielne procedury, oddzielne systemy, oddzielne okienka

Btedem podstawowym dziatania systeméw administracji -
systemOw organizacyjnych, informacyjnych, ewidencyjnych - jest
btad wynikajacy z architektury organizacyjnej procedur, ktérych
dziatanie maja wspiera¢ systemy informatyczne. Otéz z punktu
widzenia interesanta zalatwienie ciagu dowolnych spraw, nie-
zaleznie od tego, czy sa one logicznie powigzane ze soba, czy tez
nie - wymaga oddzielnego zgtaszania sie do odrebnych komorek
urzedu, co wymaga stania w oddzielnych kolejkach do oddziel-
nych pokojow i okienek w urzedzie. Wida¢ to wyraznie w opisanej
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procedurze modelowej. Bardzo nieliczne w krajowej praktyce sa
wyjatki, polegajace na zorganizowaniu zintegrowanych biur ob-
stugi interesantéw, w ktérych jedynym ,interfejsem” jest stano-
wisko komputerowe a obstugujacy je urzednik moze poinfor-
mowac¢ interesanta o wszystkich wymaganych dokumentach,
wypelni¢ wnioski w formie elektronicznej, sprawdzi¢ kompletnosé
i poprawnos$¢ przedilozonych wnioskéw papierowych, skierowac
sprawy do stosownych komorek i poinformowac interesanta o ter-
minach i sposobach zatatwienia spraw.

Blad rozdzielenia etapéw procedur wynika z traktowania
wiekszosci procedur administracyjnych jako zupeinie niezalezne
sprawy, lezace w kompetencjach roéznych komorek orga-
nizacyjnych urzedu, a czasem nawet - na réznych szczeblach
administracji (urzad dzielnicy czy gminy wykonuje wtedy tylko
zadania powierzone mu przez wyzszy szczebel administracji,
dziatajac w imieniu innych organow).

Oddzielne traktowanie procedur pocigga za soba dodat-
kowe niedogodnosci dla interesantow. Czes$¢ procedur jest bo-
wiem ze soba powigzana, co powoduje, ze nie mozna zalatwic
kolejnej, jesli nie zostanie zakonczona poprzednia. Czesto dzieje
sie tak mimo ze formalnie nie ma zadnego powigzania miedzy
postepowaniami. Jesli nawet zrozumialy jest zwigzek miedzy
zmiang miejsca stalego zameldowania a wyrobieniem nowego
dowodu osobistego, w ktorym adres stalego zameldowania
traktowany jest jako dana réwnorzedna dla identyfikacji
obywatela z imieniem, nazwiskiem, data urodzenia i numerem
PESEL, to juz koniecznos$¢ oczekiwania przez 30 dni na wydanie
nowego dowodu osobistego, by dopiero na tej podstawie roz-
pocza¢ procedure wymiany prawa jazdy, jest juz niezrozumiatla.
Procedure te mozna by rozpocza¢ zaraz po uzyskaniu nowego
zameldowania i wyglada na to, ze zamyst legislatora byl zgodny
ze zdroworozsadkowym oczekiwaniem interesantéw, bo w formu-
larzu do wymiany prawa jazdy nie ma w ogdle miejsca na wpisa-
nie numeru dowodu osobistego - wszystko jedno, czy starego, czy
nowego. Jednak w praktyce wnioski w ogdle nie sa przyjmowane,
zanim interesant nie uzyska nowego dowodu. Podobnie jest w
przypadku przerejestrowania samochodu. Co wiecej, w tej proce-
durze do przyjecia wniosku wymagane sa dowody z nowym
miejscem zameldowania wszystkich wspdtwlascicieli pojazdu,
cho¢ i w tym przypadku we wniosku o zmiane dowodu i tablic
rejestracyjnych w ogdéle nie ma miejsca na numer dowodu toz-
samosci wtasciciela.

Warto natomiast zwroci¢ uwage, ze w opisanej modelowej
procedurze zmiany miejsca stalego zameldowania co najmniej
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jedna czynnos¢ wynikajaca ze zmiany zameldowania jest
logicznie catkowicie zbedna, bowiem wynika tylko i wylacznie z
niczym nieuzasadnionego powiazania statusu posiadacza prawa
jazdy z adresem statego zameldowania. Tymczasem prawo jazdy
ma przeciez potwierdza¢ uprawnienia do prowadzenia pojazdu
danej kategorii, a nie fakt zameldowania w tym czy w innym
miejscu.

W dodatku zmiana formatu, nosnika oraz zastosowanie za-
bezpieczenia przed falszerstwami dwoch dokumentéw wystepuja-
cy w opisanych procedurach - dowodu osobistego i prawa jazdy -
spowodowaly, ze nie ma juz w nich mozliwosci wpisania nowego
adresu i konieczna jest wymiana obu tych dokumentéw (w przy-
padku dowodu osobistego wynikajaca z Art. 40 UOELiDO). W jej
trakcie interesanta przez niemal 3 lata* spotykata dos¢ niezwykla
niespodzianka: przy wymianie dowodu starego typu na dowdd no-
wego typu stary dowdd obowigzany byt on zda¢ w chwili otrzyma-
nia nowego (mogac go sobie zostawi¢ na pamiatke za oddzielna
optata, po jego anulowaniu przez obciecie rogu dowodu). Tymcza-
sem w przypadku dowodu nowego typu z nieznanych (interesan-
towi) powodow ,stary-nowy” dowdd musiat zdac juz na poczatku
procedury i az do chwili otrzymania ,nowego-nowego” dowodu
(30 dni) byt pozbawiony jedynego dokumentu tozsamosci opatrzo-
nego numerem PESEL i adresem statlego zameldowania, zastana-
wiajac sie przy tym, jak to sie ma do Art. 33. UOELiDO (,,Dowo-
du osobistego nie wolno zatrzymywac¢, z wyjatkiem przypadkow
okreslonych w ustawie.”) - skoro przypadek taki nie byt w usta-
wie okreslony. Tymczasem bez dowodu osobistego niemozliwe
jest np. zmodyfikowanie danych rachunku bankowego (w pasz-
porcie nie ma adresu zameldowania). Za oddzielna optata stano-
wisko zalatwiajace sprawe zameldowania moze nawet wydaé po-
twierdzenie zameldowania z pieczatka wydziatu spraw obywatel-
skich, ale praktycznie (i formalnie) do niczego ono nie uprawnia i
tylko na podstawie dobrej woli moze by¢ przez kogos traktowane
jako swoiste ,uzupelnienie” paszportu, nie majace zadnych pod-
staw w regulacjach dotyczacych paszportu jako dokumentu tozsa-

4 obowiazek ten - nie wynikajacy zreszta wcale jasno z rozporzadzenia
Rady Ministréw z 21 listopada 2000 r. w sprawie wzoru dowodu o0so-
bistego oraz trybu postepowania w sprawach wydawania dowodéw oso-
bistych, ich wymiany, zwrotu lub utraty (Dz. U. Nr 112, poz. 1182), w
ktéorym byla mowa o zlozeniu w urzedzie dowodu osobistego wraz z
wnioskiem o wymiane - uchylony zostat dopiero rozporzadzeniem Rady
Ministréow z 18 marca 2003 r. Z rozporzadzenia z listopada 2000 r. nie
mozna bylo wywnioskowa¢, dlaczego przy wymianie dowoddéw starych
na nowe oraz nowych na nowe obowiazywaty rézne procedury.
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mosci. Zreszta przywotana UOELiIDO ,normuje sprawy ewidencji
ludnosci i dowodow osobistych” (Art. 1. ust. 1) i stwierdza tylko,
ze ,Dowdd osobisty jest dokumentem stwierdzajacym tozsamosc¢
osoby oraz poswiadczajacym obywatelstwo polskie” (Art. 1. ust.
3). Inne dokumenty tozsamosci sa tam wspomniane tylko pod ka-
tem widzenia dopelnienia wspomnianego obowiazku zameldowa-
nia (Np. Art. 9. ust. 1. ,Przy dopeiianiu obowigzku meldunkowe-
go nalezy przedstawi¢ dowdd osobisty, a w uzasadnionych przy-
padkach - inny dokument pozwalajacy na ustalenie tozsamosci”).

Wielokrotnie zbierane zbedne dane

Drugim zasadniczym bledem systemoéw administracji -
wynikajacym z rozwazanego powyzej catkowicie rozdzielnego
prowadzenia postepowan i ,silosowosci” realizujacych je
komoérek organizacyjnych - jest oddzielne zbieranie do kazdego
postepowania tych samych danych, ale w przewazajacej
wiekszosci wypadkow w zupeinie odmiennych uktadach. W rezul-
tacie interesant jest zmuszony pracowicie wpisywaé¢ w kazdej
sprawie na nielogicznie zaprojektowanych formularzach te same
dane, od niesmiertelnego PESELa poczawszy, przez adres za-
meldowania, numery dowodu osobistego, po imiona rodzicéw i
nazwisko panienskie matki. Zestaw ten powtarza sie jednak w
roznych dalekich od logiki uktadach, wprowadzajac do systemow
dane, ktore w nich juz zreszta sa, tyle ze w sasiednim pokoju, w
sasiednich aktach czy w sasiednim komputerze. W przywotywanej
procedurze wymiany dowodu osobistego z nowego na nowy wias-
ciwie wypekliane sa dwa wnioski - jeden przez obywatela, drugi -
przez system komputerowy. Obywatel na obu obowigzany jest
ztozy¢ swdj podpis, zastanawiajac sie, ktory z tych wnioskow jest
zbedny z jego punktu widzenia - skoro na jednym z nich juz ztozyt
juz swoje potwierdzone wlasnorecznym podpisem oswiadczenie
woli, rozpoczynajace procedure sporzadzenia i wydania mu
nowego dowodu osobistego.

Procedura wymiany dowodu osobistego w jej wersji ,stary-
nowy” na ,nowy-nowy” jest zreszta z punktu widzenia moich
rozwazan modelowa jeszcze z innego powodu. Otéz z faktu, ze w
systemie (i w stanowigcym jego czes¢ centrum personalizacji
dokumentéw) sa juz wszystkie elementy wydanego np. 3 lata
wczesniej poprzedniego nowego dowodu osobistego, absolutnie
nic dla interesanta nie wynika - cata procedura prowadzona jest
zupehie od zera: raz jeszcze wypeinia on wszystkie rubryki we
wniosku, dostarcza (czesto takie samo) zdjecie, ktére wraz z jego
podpisem jest juz zeskanowane w systemie, wnosi taka sama
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oplate - i co najwazniejsze: czeka na ,nowy-nowy” dowdd tak
samo dtugo, jak czekatl na ,nowy-stary”.

Budzi to zrozumiate zdumienie interesantéw, przejawiajace
sie w komentarzu najczesciej styszanym w kolejkach w wy-
dziatach spraw obywatelskich: ,to w takim razie po co sa te kom-
putery?”

Zupetnie odrebnym problemem jest zbieranie przez admi-
nistracje publiczng zbednych danych, sprzeczne z ustawa o och-
ronie danych osobowych®. Na przyklad w formularzu wniosku o
statle zameldowanie sa dwie rubryki, ktérych wypekiania doma-
gaja sie urzedy, chcac by obywatel podawal tam dane, ktére do
zameldowania sa zupelnie zbedne: wyksztatcenie oraz zawod wy-
uczony (w dodatku z podpowiedzia pod miejscem do wpisania, ze
nalezy tam wpisa¢ nazwe i adres zakladu pracy). Jesli jeszcze
zbieranie danych o wyksztatlceniu ma umocowanie ustawowe w
Art. 11. UOELiDO, cho¢ nie ma najmniejszego uzasadnienia z
punktu widzenia celu zbierania danych potrzebnych do wypemie-
nia obowigzku meldunkowego (mozna je z trudem uzasadnic¢ tyl-
ko wzgledami wynikajacymi z Art. 26. ustawy o ochronie danych
osobowych - ,w celach badan naukowych, dydaktycznych, histo-
rycznych lub statystycznych”), to juz zadanie podawania w druku
meldunkowym nazwy i adresu zakladu pracy w kraju, w ktorym
ok. 2 mln obywateli pracuje na wtasny rachunek jako tzw. jedno-
osobowe podmioty gospodarcze nie ma zadnego uzasadnienia.

Petent jako nosnik danych i sie¢

W dodatku obowiazujace przepisy (a czasem tylko tzw.
pragmatyka stuzbowa lub przyzwyczajenie ze strony obstu-
gujacych urzednikéw lub twoércéw procedur) powoduja, Ze na
palcach jednej reki mozna wyliczy¢ sprawy, ktore da sie zalatwié
zdalnie, bez koniecznosci osobistego stawiennictwa w urzedzie (i
w kolejkach). W przypadku opisywanej wymiany dowodu oso-
bistego istnieje nawet obowigzek dwukrotnego osobistego
stawiennictwa interesanta, wyraZznie okreslony w przy-
wolywanym Rozporzadzeniu Rady Ministrow z 21 listopada 2000
r. (,8 1. 1. Ztozenie wniosku o wydanie dowodu osobistego,
zwanego dalej "wnioskiem", wymaga osobistego stawiennictwa
wnioskodawcy” oraz ,§ 3. 1. Dowodd osobisty odbiera sie
osobiscie”). W praktyce zreszta w kazdej niemal sprawie naj-
czestsze jest dwukrotne osobiste stawiennictwo - celem ztozenia

> Ustawa o ochronie danych osobowych z 29 sierpnia 1997 r. (Tekst jed-
nolity - Dz. U. z 2002 r. Nr 101, poz. 926)
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wniosku oraz odebrania decyzji. W opisanej procedurze dostatem
poczta do domu tylko jeden jedyny wynik postepowania - pot-
wierdzenie zmiany wpisu do ewidencji gospodarczej.

Przytaczana w powyzszych opisach koniecznos¢ osobistego
stawiennictwa w kolejnych wydziatach, pokojach i przed okien-
kami urzedoéw oraz podawania w kétko tych samych danych wyni-
ka z faktu, ze wobec braku integracji systeméw administracji i
obshugi w nich obywatela czy przedsiebiorcy ,robi on za siec
danych” miedzy systemami, zas jego dokumenty oraz rozliczne
wymagane zalaczniki - za transportowane przez niego
nosniki danych miedzy tymi systemami.

Stad tez wynika che¢ zbierania tych samych danych od-
dzielnie w réznych, nawet powiazanych ze soba procedurach, lub
tez nawet w tej samej procedurze, ale w réoznym czasie (oma-
wiane wypelnianie tych samych wnioské6w w celu uzyskania
»nowego-nowego” dowodu osobistego).

Dodatkowym problemem jest che¢ pozyskiwania danych,
ktoére potrzebne sg urzedowi w danej procedurze, ale ktére usu-
nieto z nowszych wersji nosnikéw, czyli dokumentéw. Wtedy to
obywatel musi dostarczy¢ oddzielne zaswiadczenia, ktéore musi
uzyskac¢ z innej komoérki danego urzedu - ptacac za to zwykle od-
dzielna optate skarbowa. Wystarczy tu wspomnie¢ np. zatatwia-
nie spraw dotyczacych mieszkania kwaterunkowego w wydziale
spraw lokalowych czy tez skladanie wniosku paszportowego dla
dzieci - w przypadku, jesli interesant legitymuje sie nowym dowo-
dem osobistym, w ktérym nie ma juz miejsca na adnotacje doty-
czace dzieci czy malzonkéow. W przypadku wydzialu meldunko-
wego wymagane jest np. przyniesienie odpisu aktu urodzenia
dziecka (a wiec przeniesienie za urzad danych wewnatrz tego sa-
mego urzedu). W sprawie sktadania wniosku o paszport dla dzieci
jest nawet specjalna adnotacja na stronie WWW MSWiA®:
»--.jezeli rodzice maja nowe dowody osobiste, w ktérych nie
wpisuje sie dzieci, musza dostarczy¢ takze: odpis skrécony lub
zupelny (w przypadku watpliwosci z ustaleniem ojcostwa) aktu
urodzenia dziecka.”

Klasycznym przypadkiem ,konia weterynaryjnego” jest
Centralny Rejestr Zastawow (CORS), z ktéorym obywatele i przed-
siebiorcy spotykaja sie dos¢ czesto - gléwnie przy okazji pow-
szechnego kupowania samochodéw na kredyt. Zabezpieczeniem
kredytu bankowego jest zazwyczaj samochdd. Przewaznie
wprowadzany jest on do CORS przez bank/instytucje kredytowa i
wspolpracujacego z nimi sprzedawce samochodu. Wycofa¢ pojazd
z rejestru po sptaceniu kredytu musi natomiast jego wtasciciel.

® www.mswia.gov.pl/spr _oby pas.html#dla%20dzieci
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Wypetnia on wtedy 4 egzemplarze formularza (bez kalki), w
ktérych recznie przepisuje wszystkie dane pojazdu (w tym
tasiemcowe numery podwozia) i swoje wiasne.... pochodzace z
systemu, a wydrukowane na zawiadomieniu o wpisie pojazdu do
rejestru! Dane - poprzez ,interfejs ludzki” - wracaja wiec ta
droga do systemu, z ktéorego pochodza. Konsekwencji np.
popeinienia btedu w numerze podwozia tu nie rozwazam,
nadmienie tylko, ze nie udato mi sie dowiedzieé¢, komu i po co
potrzebne sa az 4 egzemplarze wniosku (jeden stuzy
prawdopodobnie tylko do naklejenia na nim znaku uiszczenia
optaty sadowej).

Dodatkowe niedogodnosci

Do wspomnianych wyzej cech systeméw administracji
dochodzi ,nieche¢ do bankowosci elektronicznej” - wyrazajaca
sie nie tylko w powszechnym w catej gospodarce zadaniu dostar-
czania we wszystkich przypadkach papierowego potwierdzenia
wniesienia wptaty, ale takze usankcjonowana stosunkowo niedaw-
nym rozporzadzeniem Ministra Finansow uniemozliwiajacym
wnoszenie optat skarbowych w formie elektronicznej.” Kwestia ta
zajmowatla sie m.in. Polska Izba Informatyki i Telekomunikacji w
swym raporcie pt. ,Ograniczenia rozwoju bankowosci
elektronicznej - zagadnienia praktyczne”.® Sytuacja co
prawda powinna sie zmieni¢ od 16 sierpnia br.,, bowiem wedlug
stosownej ustawy Minister Finansow ma do tego czasu
odpowiednio dostosowac przepisy dotyczace wnoszenia optat
urzedowych®. Niepokojace jest raczej, ze na razie nic nie stychac
o pracach prowadzonych w tym kierunku - tymczasem dla urze-
déw administracji terenowej sprawdzenie, czy obywatel i przed-
siebiorca wnidst stosowana oplate droga elektroniczna moze by¢
nietatwym zagadnieniem organizacyjnym i technicznym.

Przesztywnienie procedur i ich nieprzyjazny dla obywateli
charakter przejawia sie w czynnosciach, bedacych fragmentem
opisywanej od poczatku procedury modelowej. Otéz z powodu
budowy od niemal 30 lat (tyle trwaja juz prace) centralnego
systemu rejestracji pojazdéw, przy zmianie miejsca stalego

" Rozporzadzenie Ministra Finanséw z 5 grudnia 2000 r. w sprawie spo-
sobu pobierania, zaptaty i zwrotu optaty skarbowej oraz sposobu prowa-
dzenia rejestréw tej optaty.

8 www.piit.org.pl/upl/RaportElektronizacja platnosci60502.doc (autor
niniejszego artykutlu byt wspoétautorem raportu)

® Ustawa z 18 wrzesnia 2001 r. o podpisie elektronicznym (Art. 58, ust.
4))
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zameldowania obywatel musi czeka¢ przez 30 dni w celu
sprawdzenia, czy ... nie ukradl sam sobie samochodu. Na czas
pozyskania przez wydzial komunikacji w nowym miejscu
zameldowania oryginalnej dokumentacji ze starego miejsca
dostaje tzw. ,miekki” dowdéd rejestracyjny (za co musi wnies¢
stosowna optate). To samo sprawdzanie odbywa sie tez przy
wymianie dowodu rejestracyjnego z powodu wyczerpania w nim
miejsca na wpisy, a wiec bez zmiany adresu jego wtasciciela.
Wtasciciel przez ten czas ma ograniczone prawo dysponowania
wlasnoscia - nie jest bowiem do konca rozstrzygnieta kwestia,
czy na podstawie , miekkiego” dowodu rejestracyjnego ma prawo
do wyjazdu tym samochodem zagranice, ani tez, czy dowdd taki
jest uznawany przez organa celne i policje innych krajow.

Zasadnicza sprzecznosc¢: jakim celom sluza systemy
informatyczne wedlug administracji, a jakim - wedlug oby-
wateli i firm i co z tego wynika

Rozdzielne traktowanie procedur, stanowiace gtéwne
zrodlo niedogodnosci, moze by¢ oczywiste z punktu widzenia
architektury systemoéw ,back-office”, ale interesanta to przeciez
zupeinie nie obchodzi. Dla niego bowiem urzad jest organem
wladzy, ktéra albo kazata mu cos$ zrobi¢, albo do ktérej on ma
jakas sprawe, natomiast wewnetrzna struktura i mechanizmy
dziatania moga by¢ dla niego catkowicie nieznane (zreszta
czasem nawet sa przed nim chronione tajemnica stuzbowa czy
panstwowaq). Jest to sytuacja analogiczna do systemow ban-
kowych, w ktorych zupekie nie obchodzi nas jako klientéw ban-
ku, w jaki sposob zorganizowany jest ,back-office” banku i przy
uzyciu jakich systemow informatycznych. W pewnym sensie dla
interesanta catkowicie obojetne sa tez podstawy prawne dzia-
lania poszczegdélnych systemow - i to nie systeméw informa-
tycznych, a catych procedur administracyjnych - byle tylko
przestrzegane byly jego prawa jako obywatela i przedsiebiorcy i
byleby wiedzial, jakich praw musi on przestrzega¢ jako obywatel
i przedsiebiorca oraz jakie regulacje prawne go obowiazuja.

W catej filozofii zastosowan informatyki w administracji
publicznej i dzialania systeméw informatycznych widac¢ sprzecz-
nos¢ podstawowa, bedaca moim zdaniem gléwnym Zrédiem
niedogodnosci i braku , przyjaznosci” systeméw. Jest nim prymat
sprawnosci systemow back-office nad sprawnoscia i przyjaz-
noscia systemoéw ,front-office”. Sprzecznosé polega na tym, ze z
punktu widzenia obywatela i przedsiebiorcy sprawnos$é¢ ,back-
office” jest drugorzedna i obchodzi go tylko na tyle, na ile ma ona
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odwzorowanie w kosztach wytworzenia, wdrozenia i eksploatacji
systemOw oraz sprawnosci dzialania administracji, za ktére to
cechy co prawda ptaci on jako podatnik, ale nie ma na nie
zadnego wptywu.

Interesanta obchodza tak naprawde tylko efekty stosowania
wobec niego systemow ,front-office”. Natomiast skutki spoteczne
ich omawianego powyzej niedostosowania sa powazne, gdyz
odczuwane niedogodnosci:

e dyskredytuja w oczach spoteczenstwa informatyke jako
zespo6t srodkow majacych usprawnic zycie publiczne i utat-
wi¢ nasze dzialanie jako obywateli i przedsiebiorcow. Sa
tez przyczyna ironicznych komentarzy typu ,wszystko
przez te komputery!”;

e przyczyniaja sie do pogiebiania obserwowanego drama-
tycznego kryzysu zaufania do panstwa i jego wtadz;

e stawiaja pod =znakiem zapytania nie tylko sprawnosc
»,Panstwa jako dobrze zarzadzanego przedsiebiorstwa” ale
takze celowos¢ przeznaczania wiekszych nakladéw na
informatyke, skoro ich efektem jest tylko pojawianie sie
procedur coraz bardziej uciazliwych dla obywateli i przed-
siebiorcow.

Tymczasem w nowoczesnym Panstwie, jakiego powinnismy
sie domagac¢ od jego przedstawicieli w 14 lat od zmiany systemu
politycznego i gospodarczego, mamy prawo jako podatnicy
oczekiwa¢ za swoje pieniadze jakosci ustlug oraz rozsadnego
zwrotu z inwestycji, jakimi sa nasze podatki. Jednak nadal niemal
zupelnie nie wida¢ takiego podejscia w projektowaniu regulacji
prawnych oraz budowaniu na ich podstawie systemow
informatycznych administracji publicznej.

Czego oczekujemy od systemu przyjaznego dla obywateli i
firm i jak to osiagnac

Wtasciwie po wyliczeniu btedé4w modelowej procedury nie
trzeba nawet okreslaé, czego oczekujemy od systemow
przyjaznych dla obywateli i firm.

Pytanie zasadnicze brzmi natomiast, jak osiggnac
pojawienie sie takich systeméw - co wymaga istotnej zmiany
sposobu myslenia nie tylko o zastosowaniach informatyki w
administracji, ale o nastawieniu calej administracji do obywatela
i przedsiebiorcy.
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Tablica 1. Poziom akceptacji bledow zastosowan informatyki w
branych dziedzinach zycia publicznego

sfera zycia

najczestsze wady

poziom akceptacji

publicznego

administracja - brak zintegrowanej obstugi, | BARDZO WYSOKI, ale wymuszony i
czekanie w roznych, powodujacy frustracje oraz
oddzielnych kolejkach; zachecajacy do omijania/tamania
- podawanie tych samych przepiséw nieprzyjaznego i
danych na roznych, Zle nieefektywnego urzedu (panstwa).
zaprojektowanych
formularzach

sadownictwo slamazarnie i nieefektywnie | WYSOKI i wywotujacy poczucie bez-
prowadzone procedury radnosci wobec niesprawnej machi-

ny wymiaru sprawiedliwosci
policja »Syndrom maszyny do pisania” | WYSOKI i pasywny: nikt nawet nie

utyskuje, raczej
szukania pomocy,
strata czasu”

rezygnuje z
,bo to tylko

stluzba zdrowia

- kolejki, niesprawna obstuga,
absurdy, ograniczenia (,wy-
czerpali$my limit swiadczen,
nie mamy kontraktu z

Kasa”);

- jest komputer w rejestracji,
ale nic z tego nie wynika

WYSOKI - pacjenci i tak obawiaja
sie nastepnej reorganizacji stuzby
zdrowia, sktadki traktowane jako
quasi-podatek

poczta - kolejki; WYSOKI, bo:
- absurdalne powielania - dla podstawowych ustug poczto-
czynnosci: ,panienka z wych nie ma na razie konkurencji;
okienka” cos$ wklepuje do - przyzwyczajenia, wysokie prowizje
komputera, a nastepnie to i rownie dlugie kolejki nie zacheca-
samo wpisuje na formularzach |ja do przejscia np. z optacaniem
i w zeszycikach $Swiadczen do bankéw (ktére nie sa
tym az tak bardzo zainteresowane)
bankowos¢ - dlugie czasy odpowiedzi; NISKI - klienci moga , gtosowac
internetowa - btedy logiki i ergonomii myszka”, konkurencja jest ,,0 jedno

interfejsu

klikniecie dalej” - bardzo tatwo
mozna zmieni¢ bank internetowy

Nie poruszam w tym miejscu przyczyn politycznych
obecnej sytuacji. Otoczenie polityczne i nastawienie oraz bardzo
niski poziom ,elit” politycznych jest jednak gtéwnym czynnikiem
sprawczym tej sytuacji. Moim zdaniem bez zewnetrznego
czynnika wymuszajacego trudno sobie wyobrazi¢ osiagniecie
przez systemy administracji publicznej pozadanego przez
spoteczenstwo poziomu sprawnosci i przyjaznosci.

Mam nadzieje, ze takim czynnikiem zewnetrznym moze by¢
wymog skokowego podniesienia dostepnosci ustug publicznych w
trybie on-line w naszym kraju, wynikajacy z priorytetéw Strategii
Lizbonskiej Komisji Europejskiej. Jak to wynika z kolejnych badan
prowadzonych m. in. przez Cap Gemini Ernst & Young!?, sredni

0 http://www.egov.pl/teksty/euslugi/dokument.php
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poziom nie osiagga w Polsce nawet podstawowego wymogu infor-
macyjnego. Podobne wnioski mozna wyciagna¢ takze z badan,
ktére staly sie podstawami do raportu ,Administracja Publiczna
w sieci 2002”"" Internetu Obywatelskiego i akcji Internetu Oby-
watelskiego ,Posel on-line”!? i ,Burmistrz on-line”!3,

Mimo ze nie wszystkie priorytety Strategii Lizbonskiej
(eEurope 2005) sa zgodne z kierunkami, w jakich moga i powinny
sie rozwija¢ zastosowania informatyki w administracji publicznej
w Polsce (i kilku innych krajow wchodzacych wtasnie do Unii), to
jednak wdrozenie rozwiazan mozliwych do realizacji powinno
zaowocowaC pozadanymi zmianami w sferze dostosowania
procedur i systeméw. Bedzie to niejako efekt posredni - bo przed
dostosowaniem systemow administracji publicznej do dzialania w
trybie on-line trzeba bedzie dokonaé¢ gruntownej rekonstrukcji
nie tylko samych systeméw informatycznych, ale przede
wszystkim przepisow i procedur administracyjnych, stanowiacych
ich podstawe.

Tomasz Kulisiewicz
t.kulisiewicz@egov.pl

1 http://www.egov.pl/raport/index.php
12 http://www.egov.pl/posel2003/index.php
3 http://www.egov.pl/burmistrz/index.php
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