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Streszczenie

W artykule przedstawiono ogdlng architektur¢ multimedialnego biura obstugi klien-
ta, ktore powinno dziata¢ na dwoéch szczeblach — lokalnym i centralnym. Szczegdtowe
rozwigzania w zakresie poszczegdlnych rodzajow ustug publicznych zaleza od specyfiki
tych ushug. Na przyktadzie aktualnej procedury uzyskania decyzji o warunkach zabudo-
Wy zaproponowano nowe rozwigzanie zaimplementowane w modelu Multimedialnego
Biura Obstugi Klienta. Analiza aktywnos$ci proceséw decyzyjnych przeprowadzona dla
podanego przyktadu prowadzi do wniosku, ze na skutek zastosowania zaproponowanych
rozwigzan techniczno-organizacyjnych mozna w znaczny sposob uprosci¢ proces swiad-
czenia tej ustugi.

Stowa kluczowe: egovernment, architektura multimedialnego biura obstugi klienta

Poziom rozwoju ustug administracji publicznej udostepnianych on-line jest
w Polsce niezwykle niski. Jedna z form poprawy tej sytuacji moga by¢ Multime-
dialne Biura Obstugi Klienta, ktore w skrocie oznaczono jako MBOK.

Celem strategicznym MBOK ma by¢ stworzenie przyjaznego otoczenia in-
formatycznego — zarowno dla obywateli, jak i dla przedsigbiorstw — nie tylko
utatwiajacego $wiadczenie ustug on-line, lecz takze podniesienie ich jakosci i
dostepnosci do niespotykanego dotychczas poziomu. Biuro takie powinno dzia-
ta¢ na dwoch szczeblach: centralnym i lokalnym. Postulowang architekture biura
przedstawiono na rysunku 1.
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Rysunek 1. Koncepcja architektury Multimedialnego Biura Obstugi Klienta

Zrbdlo: opracowanie wiasne.

Automatyzacja procesu §wiadczenia ushug administracji publicznej na rzecz
obywateli wigze si¢ z pomystem zastgpienia tradycyjnej formy obstugi klienta
formg elektroniczng, dziatajacg non-stop, dwadziescia cztery godziny przez sie-
dem dni w tygodniu. MBOK umozliwia wykonywanie petnej obstugi klienta,
a wigc obejmuje wszystkie czynnosci niezbedne do zatatwienia danej sprawy
urzedowej drogg elektroniczng. Zakres tych czynno$ci rozciaga si¢ od etapu uzy-
skania informacji, przez pobranie odpowiednich formularzy, ich odestanie po wy-
petnieniu i ztoZzeniu podpisu elektronicznego, az do uiszczenia wymaganych optat
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oraz otrzymania oficjalnego pozwolenia, zaswiadczenia lub innego dokumentu,
o ktory dana osoba/firma wystepuje.

Cechg charakterystyczng MBOK-u jest dostep do elektronicznych konsul-
tacji spotecznych. Pozwalaja one zapozna¢ si¢ z projektami i opisami najwaz-
niejszych przedsigwzie¢ podejmowanych przez przedstawicieli wtadz (szczebla
lokalnego i centralnego). Konsultacje nie powinny ogranicza¢ si¢ jedynie do
przedstawienia tych przedsiewzig¢ i wystuchania opinii na ich temat, ale musza
obejmowac wspolprace w wypracowywaniu optymalnych rozwigzan. Wspotdzia-
anie takich zasobow teleinformatycznych, jak Centrum Repozytorium Wzorow
Dokumentéw, dziedzinowe serwisy doradcze, rejestry publiczne, telekomuni-
kacja i Internet (Dymecki, 2012, s. 22) oraz centrum ptatnosci elektronicznych,
moze przynie$¢ korzysci w postaci redukcji kosztow i zwigkszenia poziomu
ustug. Koncepcja MBOK przewiduje wykorzystanie technologii wirtualizacyj-
nych, takich jak przetwarzanie w chmurze' (cloud computing; Kluska, 2012,
s. 52, Debski, 2012, s. 46, Cieslik, 2011, s. 39, Machlarz, 2011, s. 52). Do modelu
chmury obliczeniowej zaliczamy:

— infrastrukture jako ustuge (Infrastructure as a Service),
— platforme jako ustuge (Platform as a Service),

— oprogramowanie jako ustuge (Software as a service),

— komunikacje¢ jako ustuge (Communications as a service).

W celu szybkiego wdrozenia modelu chmury obliczeniowej w Unii Europej-
skiej w 2012 roku Komisja Europejska zaproponowata m.in. przyjecie nowych
ram prawnych dla ochrony danych oraz opracowanie jednolitych standardow re-
gulujacych ich przetwarzanie, co ma zwigkszy¢ bezpieczenstwo §wiadczenia tej
ustugi (Komunikat komisji... 2012).

Usprawnienie przebiegu procedur administracyjnych przez ich peina elek-
tronizacj¢ i centralizacj¢ oraz wykorzystanie chmury obliczeniowej przyniesie
wymierne korzysci finansowe zarowno administracji, jak i ustugobiorcom (Komu-
nikat komisji... 2012). Swobodny dostep do informacji zgromadzonych na jednej
platformie jest niezwykle wazny zar6wno dla tworzenia przyjaznego e-panstwa,
jak réwniez informatyzacji kraju.

W niniejszym artykule przedstawiono modelowa modernizacje postepowa-
nia administracyjnego na przyktadzie uzyskania decyzji o warunkach zabudowy
w Multimedialnym Biurze Obstugi Klienta (MBOK).

' Model przetwarzania oparty na uzytkowaniu ustug dostarczonych przez ustugodawce (we-
wnetrzny dziat lub zewnetrzna organizacja).
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Na rysunku 2 zaprezentowano schemat aktywno$ci w procesie uzyskania
decyzji o warunkach zabudowy z wykorzystaniem Multimedialnego Biura Ob-
stugi Klienta urzedu administracji publicznej. Procedura rozpoczynana jest
w momencie, gdy ,,Klient” jest zalogowany na platformie MBOK, a identyfikacja
uzytkownika nastepuje na platformie ePUAP (Bednarski, 2012, s. 58, Kaminski,
Rzymowski, 2011, s. 46, Ortowski, 2011a).

,Klient” wybiera i wypelnia @ interaktywny formularz (,, Wniosek WZ”).
Procedura wypehienia formularza nakazuje, aby wszystkie pola byty uzupehio-
ne oraz wszystkie zataczniki dotaczone. Na tym etapie procedury ,,Klient” ma
mozliwos$¢ kontaktu z catodobowym doradcg klienta, np. przez komunikator au-
diowizualny.

Kompletny ,,Wniosek WZ” trafia do urzgdnika wydajacego decyzje o wa-
runkach zabudowy (,,UWZ”), ktory rozpatruje wniosek pod katem poprawno-
$ci jego wypeienia oraz sprawdza prawidtowos$¢ zalacznikow. W przypadku
stwierdzenia nieprawidlowos$ci wniosek jest automatycznie odrzucany i ,,Klient”
dostaje komunikat o zakonczeniu procedury wraz z przyczyng jej zakonczenia
(W przyjetym rozwigzaniu ,,Klient”, aby zatatwi¢ sprawe, musi ponownie ztozy¢
poprawnie wypelniony wniosek).

Po zatwierdzeniu wniosku ustala si¢ strony postepowania (,,SPA”) i ,,UWZ”
przygotowuje projekt decyzji WZ, ktory udostepniony jest w chmurze do wgladu
na platformie MBOK. Podstawg do poinformowania stron postgpowania o wsz-
czetej procedurze jest wystanie wiadomosci za pomocg poczty e-mail lub sms.

Jesli urzad nie posiada takich danych, to informacja dostarczana jest ekspre-
sowa poczta kurierskg na adres strony postgpowania. Od tego momentu dalsza
czg$¢ postepowania bedzie odbywac si¢ na platformie MBOK (z wykorzystaniem
Internetu), gdzie ,,SPA”, ,Klient” oraz ,,UWZ-U” mogg zapozna¢ si¢ @ z udo-
stepnionym projektem decyzji o warunkach zabudowy 1 w wyznaczonym termi-
nie wnie$¢ do niego drogg elektroniczng uwagi. ,,UWZ” rozpatruje je i gdy sg one
na tyle istotne, ze uniemozliwiaja wydanie decyzji o warunkach zabudowy, proce-
dura zostaje zatrzymana, a odpowiednia informacja — przekazana do MBOK. Gdy
uwagi umozliwiaja wydanie decyzji WZ, urzednik ja przygotowuje @ i ponownie
udostepnia w chmurze na platformie MBOK, aby zainteresowane strony mogty
si¢ z nig zapoznac.
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SPA Klient MBOK uwz uwz-u
___ : < o ___L_2N Wypehi Rozpatrz
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C D ¢ [Else]
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decyzji WZ
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projektem decyzji WZ projektem decyzji WZ
I I

Daj uwagi Daj uwagi
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decyzji WZ decyzji WZ
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z udostepnionym
projektem decyzji WZ

Daj uwagi
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>@®
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Rysunek 2. Schemat aktywnosci procesu uzyskania warunkéow zabudowy z wykorzysta-

niem MBOK

Zrbdlo: opracowanie wiasne.
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W okreslonym czasie (krotszym niz oznaczonym w KPA) strony postepo-
wania mogg zaskarzy¢ decyzj¢. Skarga @ za posrednictwem platformy MBOK
przekazywana jest do Samorzadowego Kolegium Odwotawczego, gdzie jest roz-
patrywana. SKO moze podtrzymac skarge lub ja odrzucic.

Wszystkie dokumenty, zataczniki i1 aplikacje, ktore umozliwiajg zalatwie-
nie sprawy, sg dostepne w chmurze na platformie MBOK. Dokumenty wyma-
gajace zatwierdzenia (dawnej pieczatki czy podpisu) sg autoryzowane podpisem
elektronicznym lub przez profil zaufany ePUAP (Janikowski, 2012a.). Wszelkie
ptatnosci zwigzane z procedurg (wydanie ostatecznej decyzji o warunkach zabu-
dowy) dokonywane sa wytacznie drogg elektroniczng. Po zakonczeniu procedury
administracyjnej wszystkie akta sprawy sg archiwizowane, a ponadto mogg by¢
przechowywane w chmurze (Kontkiewicz, 2011, s. 32) na platformie MBOK.

Ustuga publiczna ,,uzyskanie decyzji o warunkach zabudowy” nalezy obec-
nie do jednych z najbardziej skomplikowanych ustug publicznych.

Niezadowolenie klientow z oferowanej ustugi i ich prosumenckie aktywno-
$ci innowacyjne powinny by¢ jak najszybciej wykorzystywane i wdrazane jako
procedura przyjazna ushugobiorcom. Urzedy, ktore zamierzajg opiera¢ si¢ tylko
na wilasnych innowacyjnych pomystach, zamiast rozwiazywa¢ problem moga po-
wodowac jeszcze wigksze niezadowolenie ustugobiorcy.
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MULTIMEDIAL CUSTOMER SERVICE OFFICE
IN PUBLIC ADMINISTRATION

Summary

The article presents the general architecture of the Multimedia Customer Service,
which should function on the two basic levels — local and central one. Detailed solutions
for different types of public services depend on the specifics of these services.

In relation to the example of the current procedure of receiving the land develop-
ment conditions decision, the article illustrates a new solution which is implemented in the
model of the Multimedia Customer Service.

The analysis of the activity of decision-making process which is conducted for the
illustrated example, leads to the conclusion, that as a result of implementation of proposed
technical and organizational solutions, the process of providing this service could be sig-
nificantly simplified.

Translated by Daniel Rzeczkowski

Keywords: egovernment, architecture of multimedia customer service






