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Resumé

Communication is a process enabling mutual exchange of information
between sender and recipient. In case of public administration
communication plays a very important role because the quality of
communication decides about the image of public administration and about
how it is perceived in the eyes of citizens. The paper discusses different
methods of electronic exchange of information between citizens and public
administration units.

Komunikacja to proces umozliwiajagcy wzajemng wymian¢ informacji
pomiedzy nadawca 1 odbiorca. W przypadku jednostek administracji
publicznej komunikacja odgrywa bardzo wazna role gdyz na jej podstawie
jest kreowany ich wizerunek. Komunikacja ma réwniez istotny wptyw na
postrzeganie urzgdu przez obywatela. W niniejszym artykule przedstawiono
sposoby 1 metody elektronicznej wymiany informacji pomiedzy jednostkami
administracji publicznej, a takze pomigdzy obywatelami a jednostkami
administracji publicznej.

1. Wstep
Proces komunikacji, a wigc wymiany informacji pomi¢dzy obywatelem a

urzedem moze odbywac si¢ na kilka roznych sposoboéw. Pierwszym z nich 1
podstawowym jest wizyta w urzgdzie i wymiana informacji w sposéb
tradycyjny, a wiec glosowy Ilub papierowy. Drugim coraz bardziej
popularnym sposobem komunikacji jest komunikacja z wykorzystaniem
dostepnych elektronicznych $rodkéw komunikacyjnych. Srodki te roznia sie



od siebie sposobem przekazywania informacji oraz wykorzystywanym
modelem  komunikacyjnym. Funkcjonalnie za proces komunikacji
odpowiedzialne sg systemy informatyczne zawierajace wyspecjalizowane
ustugi elektroniczne realizujgce rdzne procesy komunikacyjne. Jednostki
administracji publicznej ktadg coraz wigkszy nacisk na uruchamianie
kolejnych elektronicznych ustug publicznych. Tworza one w ten sposob
zupelnie nowe kanaly komunikacyjne umozliwiajagce komunikacje z
mieszkancami oraz z innymi podmiotami. Te nowoczesne rozwigzania
informatyczne pozwalaja nie tylko na uproszczenie i1 przyspieszenie
zatatwianych w jednostkach administracji publicznej spraw, ale réwniez na
ograniczenie fizycznych kontaktow z tymi jednostkami.

2. Komunikacja
Komunikacja jest jedng z najstarszych metod funkcjonowania cztowieka

w grupiel. Komunikowanie z punktu widzenia nauk socjologicznych okreslne
jest jako proces spoteczny stuzacy przekazywaniu informacji miedzy dwiema
osobami lub grupami oséb. Jurgen Reusch, amerykanski psychiatra wyr6znit
az 40 dyscyplinarnych podejs¢ do zagadnienia komunikacji. Stwierdzil on
migdzy innymi, ze z punktu widzenia takich dyscyplin jak architektura,
antropologia, psychologia, polityka termin ,komunikacja” przyjmuje
znaczenia charakterystyczne dla danej dziedziny?. Poczatki nauki o
komunikacji siggaja potowy XIX 1 XX wieku. W tym okresie wytworzyly si¢
dwa gtowne podejscia do komunikacji. Pierwsze z nich traktuje komunikacje
jako przekaz wiadomosci, zajmujac si¢ badaniem $rodkéw przekazu
wydajnoscig 1 doktadnos$cia przekazywanej informacji. Drugie podejscie
uwaza komunikacj¢ za produkcje¢ i wymiane znaczen, gdzie informacja
wchodzi w interakcje z ludzmi. Glownym sktadnikiem komunikacji jest
zatem wszechobecna informacja pojawiajaca si¢ w wielu kontekstach 1
odmianach.

Obecnie bez umiejgtnosci komunikacji 1 komunikowania nie jest mozliwe
odniesienie sukcesu zawodowego, gdyz nie wystarczaja juz same
kompetencje 1 umiejetnosci zawodowe lecz jest niezbedne posiadanie
umiej¢tnosci w przekazywaniu wiedzy i komunikowaniu si¢ z otoczeniem.
Problem ten dotyka nie tylko oséb fizycznych czy osob prawnych ale

! Fiske J.: Wprowadzenie do badaf nad komunikowaniem, Wroctaw 1999, s. 16.
2 Encyklopedia Britannica On-Line, www.britannica.com



réwniez pracownikow jednostek samorzadow terytorialnych w strukturach
ktorych na koniec roku 2011 pracowato okoto 630 tysiecy osob®. Osoby te w
codziennej pracy wykorzystuja rozne srodki do komunikacji w tym Srodki
komunikacji elektronicznej.

3. Komunikacja elektroniczna
Komunikacj¢ mozna rozpatrywa¢ w wielu aspektach. Mozna ja

analizowa¢ pod katem prawnym, gdzie poj¢ciu informacji bardzo czgsto nie
towarzyszy nalezyta refleksja nad jego znaczeniem, czego przykladami sa
tresci wielu aktéow normatywnych w ktérych wystepuje’. Komunikacje
rozpatrywa¢ mozemy réwniez pod katem informatycznym, gdzie analizowaé
mozna mi¢dzy innymi wykorzystywane $rodki i modele komunikacji.

Komunikacja elektroniczna, jak sama nazwa wskazuje, zwigzana jest z
wymiang informacji za pomocg dostepnych $rodkéw komunikacji
elektronicznej. Do $§rodkow tych mozemy zaliczy¢ miedzy innymi $rodki do
wizualizacji informacji, a takze $rodki do komunikacji na odleglos¢, do
ktorych to z kolei mozemy zaliczy¢ szeroko pojeta telefonie zaréwno
przewodowa jak i bezprzewodowa oraz globalng sie¢ komputerowa Internet.
W obregbie ustug korzystajacych z sieci Internet do komunikacji wykorzysta¢
mozna poczte elektroniczng, grupy dyskusyjne, portale spotecznosciowe,
komunikatory internetowe oraz bardzo dynamicznie rozwijajace si¢ roznego
typu sieciowe ustugi komunikacyjne.

Komunikacje¢ elektroniczng mozemy podzieli¢ na dwa glowne modele
funkcjonalne. Pierwszym z nich jest elektroniczna komunikacja
jednostronna, drugim elektroniczna komunikacja dwustronna. Oba modele
komunikacji funkcjonalnie bardzo si¢ od siebie r6znig gdyz oferuja roznego
typu ustugi zwigzane z obstuga kanatu komunikacyjnego.

3.1. Elektroniczna komunikacja jednostronna
Elektroniczna komunikacja jednostronna to taka, w ktdérej nadawca

wiadomosci nie zwraca si¢ bezposrednio do okreslonego odbiorcy i co wazne
nie oczekuje w zwigzku z tym odpowiedzi. Najpopularniejszym sposrod
dostgpnych w Internecie form komunikacji jednostronnej jest publikacja

3 Gtowny Urzad Statystyczny, Rocznik statystyczny Rzeczypospolitej Polskiej 2012,
Warszawa 2012

4 Burczynski T.: Elektroniczna wymiana informacji w administracji publicznej,
PRESSCOM, Wroctaw 2011



stron internetowych WWW (ang. Word Wide Web). Praktycznie kazda
jednostka administracji publicznej posiada wlasng stron¢ internetowg na
ktérej w sposob bardziej lub mniej czytelny udostepnia informacje
skierowane jednostronne do jej odbiorcow czyli na przykltad do
mieszkancow. W tym modelu komunikacji najwazniejszym elementem sg
tzw. wytyczne dotyczace dostepnosci tresci internetowych WCAG (ang. Web
Content Accessibility Guidelines). Rozporzadzenie Rady Ministréw z dnia
12 kwietnia 2012 r. w sprawie Krajowych Ram Interoperacyjnosci,
minimalnych wymagan dla rejestrow publicznych i wymiany informacji w
postaci elektronicznej oraz minimalnych wymagan dla systemow
teleinformatycznych (Dz. U. z 2012r. poz. 526) zobowigzalo podmioty
realizujagce  zadania publiczne do dostosowania swoich —serwiséw
internetowych do standardu WCAG 2.0 na poziomie AA. Stosowanie w/w
standardu przez organy administracji publicznej przy publikacji tresci na
stronach internetowych ma na celu umozliwienie osobom niepetnosprawnym
korzystanie z ich podstawowych praw do wolnosci obywatelskich takich jak
np. dostep do informac;ji.

Ustawa z dnia 6 wrze$nia 2001 r. o dostepie do informacji publiczne;j (tj.
Dz. U. z 2014r. poz. 782), nalozyla na podmioty realizujace zadania
publiczne obowigzek prowadzenia urzedowego publikatora
teleinformatycznego o nazwie ,,Biuletyn Informacji Publicznej” (BIP)°. Jest
to kolejny przyktad wykorzystania elektronicznej komunikacji jednostronnej
w jednostkach administracji publicznej jednakze w tym przypadku sposob i
tre$¢ umieszczanej informacji sg $cisle okreslone w ustawie.

Kolejnym przykladem wykorzystujagcym komunikacje jednostronng sg
krétkie wiadomosci tekstowe potocznie zwane SMS (ang. Short Message
Service). Wiadomosci tekstowe sg przesytane do oséb zainteresowanych ich
otrzymywaniem za pomocg gtéwnie telefonii komorkowej w standardzie
GMS. Na bazie wiadomosci SMS w jednostkach administracji publicznej od
wielu lat powstawaly réznego rodzaju systemy powiadamiania mieszkancow
o nadchodzacych wydarzeniach lub terminach. Glownym zadaniem tych
systemOw jest masowe rozsylanie wiadomos$ci o charakterze zardéwno
informacyjnym jak 1 ostrzegawczym. Przyktadem wykorzystania systemu
realizujgcego rozsytanie wiadomosci SMS moze by¢ zblizajacy si¢ termin

5 http://www.bip.gov.pl/



ptatnosci podatkéw lub ostrzezenie przed okreslonym zdarzeniem
meteorologicznym majacym wystapi¢ w danym regionie.®

Bardzo dynamicznie rozwijajacymi si¢ systemami wykorzystujacym do
komunikacji model komunikacji jednostronnej sa ekrany LED (ang. light-
emitting diode) potocznie nazywane telebimami. Sg to wielkogabarytowe
ekrany zbudowane w oparciu o technologiec LED, ktorych glownym
zadaniem jest dotarcie do szerokiego grona odbiorcow w bardzo krotkim
czasie. Ekrany LED bardzo czgsto petnig role typowo informacyjng jak ma to
miejsce w ,,Systemach Informacji Pasazerskiej” (SIP), czy tez roznego typu
zewngetrznych systemach wizualizacji informacji. Istnieje roOwniez mniejsza
odmiana telebiméw zwana diodowymi tablicami informacyjnymi, ktore to z
kolei sa wykorzystywane jako wewngetrzne systemy informacyjne w
budynkach jednostek administracji publicznej, gdzie informujg one petentow
o sposobach lub miejscach zatatwiania spraw.

3.2. Elektroniczna komunikacja dwustronna
Postep technologiczny wraz z wprowadzeniem szeregu zmian prawnych

przez ustawodawce pozwolit w jednostkach administracji publicznej na
rozszerzenie modelu komunikacji jednostronnej na model komunikacji
dwustronne;j.

Elektroniczna komunikacja dwustronna to taka, w ktorej nadawca
wiadomosci zwraca si¢ bezposrednio do okreslonego odbiorcy i co wazne
oczekuje w zwigzku z tym odpowiedzi. Systemy informatyczne
wykorzystujace ten model komunikacji s3 nowoczesnymi, efektywnymi i co
najwazniejsze interakcyjnymi rozwigzaniami wspierajagcymi realizacje
natozonych na administracje¢ zadan ustawowych.

Pierwszym 1 podstawowym systemem wykorzystujacym elektroniczng
komunikacje dwustronng jest poczta elektroniczna. Obywatel wysylajac
wiadomo$¢ e-mail moze oczekiwa¢ od urzgdu odpowiedzi. Zaobserwowac
tutaj mozna jednak jeden powazny problem zwigzany z brakiem

® Patrz wiccej w: Mrowiec P., Rak-Mtlynarska E., Binda J., Wybrane uwarunkowania
rozwoju spoteczenstwa informatycznego na przykladzie realizowanej strategii gminy
Czechowice —Dziedzice, [in:] zbornik Zarzgdzanie a rozwdj regionu. Badanie i diagnoza
spoteczno — ekonomicznych uwarunkowan. Rozwdj Euroregionu Beskidy VI, pod red. J.
Bindy, Wydawnictwo Wyzszej Szkoty Finanséw i Prawa w Bielsku-Biatej oraz Zilinska
univerzita v Ziline, Zilina 2011, strony 46 -52,



potwierdzenia otrzymania wiadomo$ci przez jednostke samorzadu
terytorialnego lub w drugg stron¢ przez obywatela. Niedogodnos¢ ta jednak
zostala usuni¢ta wraz z powstaniem elektronicznych ustug publicznych.

4. Elektroniczne ustugi publiczne
Poczatkiem roku 2004 na konferencji zatytulowanej ,,eGovernment w

Regionach” zorganizowanej przez Urzad Marszatkowski Wojewodztwa
Slaskiego, zaprezentowana zostala koncepcja ,.Systemu Elektroniczne;
Komunikacji Administracji Publicznej” (w skrocie SEKAP). Koncepcja ta
byla pierwsza w Polsce, regionalng probg uruchomienia elektronicznych
ustug publicznych szeroko rozumianych jako e-administracja. System
SEKAP byt realizowany w latach 2005-2008 przez Slaskie Centrum
Spoteczenstwa Informacyjnego, a obecnie jest to funkcjonujaca elektroniczna
platforma oferujaca obywatelom e-ustugi jednostek administracji publiczne;j
z wojewoddztwa S$laskiego. Poczatkowo SEKAP byt regionalng platforma
taczaca 54 wurzgdy (urzad marszatkowski, 10 powiatéw grodzkich, 7
powiatow ziemskich i 36 gmin), a obecnie taczy 123 urzedy (urzad
marszatkowski, 13 powiatow, 15 miast na prawach powiatow, 94 gminy).

Rownolegle do projektu SEKAP w latach 2006-2009 realizowany byt
ponadsektorowy projekt o nazwie ,Elektroniczna Platforma Ustug
Administracji Publicznej ePUAP”. Zakladal on stworzenie ogolnokrajowe;j
elektronicznej  platformy  komunikacyjnej  pomiedzy  jednostkami
administracji  publicznej a obywatelami. Obecnie realizowana jest
kontynuacja projektu ePUAP w postaci projektu ePUAP2. Zadanie to
realizuje Centrum Projektow Informatycznych bedace jednostka budzetowa
podlegta Ministrowi Administracji 1 Cyfryzacji. Glownymi celami obecnie
realizowanego projektu s3a:

e rozszerzenie zestawu ustug publicznych dostepnych przez Internet, w
tym ustug rejestrowych;

e zwickszenie skali korzystania z ustug publicznych $wiadczonych
droga elektroniczna;

e integrowanie kolejnych systemow administracji publicznej z portalem
ePUAP;

e definiowanie nowych procesow obstugi obywatela oraz innych
podmiotow.
Cele te s3 zgodnie z programem operacyjnym Polska Cyfrowa w

latach 2014-2020 przygotowanym przez Ministerstwo Administracji i



Cyfryzacji oraz Ministerstwo Infrastruktury 1 Rozwoju Regionalnego.
Program ten zaklada wykorzystanie potencjalu cyfrowego do poprawy
jakos$ci zycia. Potencjal ten wedlug autorow projektu tkwi w nowoczesnych
technologiach, budowie infrastruktury i ustug oraz kompetencjach cyfrowych
Polakéw’. O$§ priorytetowa druga programu Polska Cyfrowa to e-
Administracja i otwarty rzad. Cel szczegdtowy 2 zaktada rozwoj dostepnych
w sieci e-ustug i zasobéw poprzez zwickszenie zaréwno liczby e-ustug jak i
ich jakosci. Obecnie jednostki administracji publicznej realizuja e-ustugi za
pomocg roznych systemow informatycznych. Systemy te to mi¢dzy innymi e-
Urzedy, e-Deklaracje, e-Sady i wiele innych. Elementem taczacym wszystkie
te systemy jest fakt wykorzystywania ustug elektronicznych do dwustronnej
komunikacji z otoczeniem®. Elektroniczne ushugi publiczne oferowane przez
jednostki administracji mozemy podzieli¢ na cztery glowne grupy. W
zaleznos$ci od §wiadczonych przez nie uslug oraz poziomu ich rozwoju sg to
ushugi informacyjne, interakcyjne, transakcyjne oraz integracyjne®.

4.1. Elektroniczne ustugi informacyjne
Ushlugi informacyjne, jak sama nazwa wskazuje, maja na celu

przekazywanie przez urzedy administracji publicznej jednostronnie
skierowanej informacji dla obywatela. Do tego celu wykorzystywane sa
rozne Srodki komunikacyjne miedzy innymi strony WWW, Biuletyny
Informacji Publicznej, kioski informacyjne, a takze coraz szerzej stosowane
ekrany 1 bilbordy elektroniczne umieszczane np. wewnatrz urzgdow. Ustugi
informacyjne z punktu widzenia obywatela sg bardzo wazne. Dobrze
poinformowany obywatel duzo sprawniej 1 szybciej zalatwi sprawg w
urzedzie.

4.2. Elektroniczne ushugi interakcyjne
Elektroniczne ustugi interakcyjne umozliwiajg  obywatelowi

komunikacj¢ z urzgdem za pomocg elektronicznych srodkow komunikacji,
urzedy natomiast mogg si¢ komunikowac z obywatelem w sposob dowolny,
na przyklad papierowy. Interakcja w tym przypadku nastepuje w wyniku
udzielenia przez urzad odpowiedzi obywatelowi z tym zastrzezeniem, Ze to

7 http://mac.gov.pl/polska-cyfrowa-po-pc

8 Taton T.: Electronic services offered by local government units on the example of Jasienica
Commune, Rozwéj Euroregionu Beskidy VII, Zylina, 2013,s. 113

® Lapinska H.: E-administracja elementem rozwoju spoteczno-gospodarczego w regionach,
Rozwoj Euroregionu Beskidy VII, Zylina, 2013



urzad moze wybrac¢ srodek komunikacyjny, za pomocg ktérego te odpowiedz
udzieli.

4.3. Elektroniczne ushugi transakcyjne
Elektroniczne ushugi transakcyjne funkcjonalnie oparte s3 o model

komunikacji dwustronnej, w ktorej obywatel rozpoczynajgc elektroniczng
komunikacje z jednostkg administracji publicznej oczekuje elektronicznej
odpowiedzi. Cata komunikacja pomigdzy obywatelem i jednostkg odbywa si¢
za pomoca specjalnych systeméw informatycznych, ktore umozliwiaja
obywatelowi miedzy innymi sprawdzenie etapu na jakim znajduje si¢ jego
sprawa. Systemy informatyczne oferujace ustugi transakcyjne pozwalaja
réwniez na komunikacje pomigdzy jednostkami administracji. Urzedy coraz
czesciej wykorzystuja ten kanat komunikacyjny gdyz jest on bezpieczny,
szybki, a co najwazniejsze dziala podobnie do ustug pocztowych, a wiec
strony otrzymuja elektroniczne urzgdowe poswiadczenie przedtozenia (UPP)
lub urzedowe poswiadczenie doreczenia korespondencji (UPD). Do
systemow informatycznych oferujacych elektroniczne ustugi transakcyjne
zaliczy¢ mozemy miedzy innymi platforme¢ ePUAP, a takze niektore systemy
e-Urzed.

4.4. Elektroniczne ushlugi integracyjne
W jednostkach administracji publicznej funkcjonuja rézne systemy

informatyczne realizujace rozne zadania. Systemy te pochodza od réznych
producentéw 1 s3 wykonane w réznych technologiach informatycznych. Ich
réznorodno$¢ sprawia, ze komunikacja pomigdzy tymi systemami jest bardzo
trudna do zrealizowania, a bez zastosowania wyspecjalizowanych ustug
wymiany danych wrecz niemozliwa do wykonania. Dlatego tez powstato
pojecie ustug integracyjnych (ang. integration service), ktorych gldéwnym
zadaniem jest wprowadzenie wspoOlnych metod i1 standardow wymiany
danych pomiedzy réznymi platformami 1 systemami informatycznymi.
Dzigki ustugom integracyjnym producenci oprogramowania moga tworzy¢
interfejsy wymiany danych dostosowujac  produkowane  systemy
informatyczne do obecnych na rynku rozwigzan innych producentow. Ustugi
integracyjne w wigkszo$ci przypadkow realizowane sg za pomocg szyn ustug
(ang. Enterprise Service Bus, ESB). Umozliwiaja one sprawne, elastyczne i
co najwazniejsze dynamiczne zarzadzanie ustugami wchodzacymi w sktad
systemu informatycznego.



W przypadku wspomnianego wczesniej systemu ePUAP Ministerstwo
Spraw Wewngtrznych i Administracji (MSWIA) udostgpnito szyne ustug o
nazwie ,,Centralna Szyna Integracyjna (CSI)”. Umozliwia ona migdzy
innymi na dostep do zarzadzanych przez MSWiA uslug obstugujacych
rejestry Panstwowe, a wiec szczegblnie chroniony obszar danych. Zakres
funkcjonalny ustug jest definiowany za pomocg plikow w standardzie Web
Service Definition Language (WSDL) oraz XML Schema Definition
(XSD)¥. Dzicki udostepnieniu przez MSWiA szyny CSI jednostki
administracji publicznej moga integrowaé swoje zasoby informatyczne z
zasobami centralnie przetwarzanymi. Efektem tej integracji sg réznego typu
ustugi komunikacji dwustronnej realizowane za pomocg serwisow e-Urzad.

5. Finansowanie i rozwoj elektronicznych ustug publicznych
Finansowanie projektow informatycznych wplywajacych na rozwoj

elektronicznych ustug publicznych mozliwe jest z kilku Zrodet. Jednostki
administracji publicznej moga finansowa¢ je z wlasnych zasobow
finansowych pokrywajac koszty inwestycji zwigzanych z utrzymaniem i
rozwojem tych ustug. Moga réwniez stara¢ si¢ o pozyskanie $srodkow ze
zrodel zewnetrznych, nie obcigzajac w ten sposob wlasnego budzetu®!,

Pierwszym z dwoch glownych zrodet finansowania projektow
informatycznych administracji publicznej w perspektywie finansowej na lata
2014-2020 jest 16 Regionalnych Programéw Operacyjnych. Na poziomie
regionalnym w ramach priorytetu inwestycyjnego ,,2.3 wzmacnianie
zastosowania technologii komunikacyjno-informacyjnych dla
e-administracji, e-learningu, e-integracji, e-kultury oraz e-zdrowia”.
Wsparcie bedg mogty uzyskac tylko te projekty, ktore nie beda miaty zasiegu
krajowego (obejmg zasieg regionalny), a dodatkowo bedg realizowaty
wskazniki do ktoérych zaliczono mig¢dzy innymi ushugi online w postaci co
najmniej komunikacji dwustronnej. Szczegdétowe warunki wsparcia

10 Centralna Szyna Integracyjna - Podrecznik Uzytkownika Ustug,
www.cpi.gov.pl/dl.php?file=20130221132215 csi_podrecznik_uzytkownika_uslug_v_0_40
__mf.pdf

11O dos$wiadczeniach zwigzanych z budowg spoteczenstwa informacyjnego na podstawie
doswiadczen JST piszg rowniez: J. Binda, E. Rak-Mtynarska, P. Mrowiec w: ,Lokalne
uwarunkowania budowane sg na przyktadzie doswiadczen gminy Czechowice-Dziedzice” w
Nierownosci spoteczne, a wzrost gospodarczy spoteczenstwa informacyjnego — regionalne
aspekty rozwoju. Uniwersytet Rzeszowski, Zeszyt 23, Rzeszow 2011



finansowego zatwierdza jednakze poszczegélne Instytucje Zarzadzajace w
wojewodztwach.

Drugim zrédtem finansowania projektow informatycznych w
omawianej perspektywie finansowej jest centralny program operacyjny
Polska Cyfrowa, ktory zostal podzielony na trzy osie priorytetowe. To
wlasnie z tego projektu ze $rodkéw unijnych przeznaczonych zostanie 8
miliardow ztotych, a razem z wkladem krajowym begdzie to ponad 10
miliardow zlotych na cyfryzacje kraju czyli szybki Internet, e-ustugi i
kompetencje cyfrowe Polakow. W drugiej osi priorytetowej, cel szczegdlowy
2 ,,Podniesienie dostepnosci i1 jakosci e-ustlug publicznych” panstwo chce
finansowo wesprze¢ rozw9j elektronicznych ustug publicznych.

6. Podsumowanie
Wykorzystanie przez jednostki administracji publicznej komunikacji

elektronicznej jako elementu do komunikacji z otoczeniem jest obecnie
bardzo waznym elementem funkcjonalnym. Wptywa ona bezposrednio nie
tylko na postrzeganie urzedu przez obywateli ale rowniez kreuje ich
wizerunek. Systemy  informatyczne  realizujgce funkcjonalnos¢
elektronicznych ustug publicznych w postaci komunikacji dwustronne;
muszg sprosta¢ wymaganiom stawianym im zaréwno przez obywateli jak
roOwniez przez systemy oferujace te ustugi. Tworzenie nowych ustug oraz
podnoszenie jakosci juz istniejacych jest zapisane w Programie Operacyjnym
Polska Cyfrowa na lata 2014-2020. Z tego tytulu jednostki administracji
publicznej powinny stara¢ si¢ podnosi¢ funkcjonalnosci i rozwija¢ e-ushugi
starajac si¢ o dofinansowanie ponoszonych na te cele wydatkow.

Rozw¢j ustug elektronicznych, a w szczegdlnosci transakcyjnej
komunikacji dwustronnej w jednostkach administracji publicznej w krétkim
czasie powinno przetozy¢ si¢ na efekty ekonomiczne. Zwigzane jest to z
faktem, ze pracownicy tych ze jednostek beda mogli szybciej, sprawniej i
taniej realizowaé sprawy wnoszone przez obywateli droga elektroniczng, a
obywatele otrzymajg odpowiedz w krotszym czasie oraz w formie tatwiejszej
do odbioru i przetwarzania.
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