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Wprowadzenie

Tematyka elektronicznej administracji jest niezwykle istotna z punktu widzenia
zachodzacych na sSwiecie proceséw cyfryzacji. Rowniez pandemia COVID-19
zintensyfikowata debate publiczng na temat koniecznosci zagwarantowania
bezpieczenstwa zdrowotnego w kontekscie zaangazowania obywateli w zycie
publiczne - temu miatoby stuzy¢ wdrozenie wielu rozwigzan opartych na ICT. W dobie
ograniczen (m.in. w kontaktach spotecznych) spowodowanych pandemig COVID-19
konieczna byta szybka i adekwatna reakcja administracji publicznej na potrzeby
obywateli. Od poczatku pandemii niemalejgce zainteresowanie tym obszarem w
wymiarze teoretycznym, jak i praktycznym, a takze aktualnos¢ zagadnienia w szeroko
rozumianej polityce samorzadowej — wydaja sie gtdbwnymi motywami uzasadniajacymi
podjecie badann nad ta problematyka. Celem analizy jest zaprezentowania
funkcjonowania, uzytkowania i oceny e-administracji na szczeblu samorzadowym
wséréd  pracownikéw instytucji samorzadowych w Republice Litewskiej. W
poszczegdlnych sekcjach zostanie poruszona tematyka ustug e-administracji na
ptaszczyznie samorzadu terytorialnego do 2010 r., cyfryzacji i e-ustug w samorzadzie
terytorialnym w 2022 r. oraz dynamika cyfryzacji w zakresie $wiadczenia ustug
publicznych w okresie pandemii Covid-19. Zebrane dane pozwalaja na zidentyfikowanie
trzech gtéwnych przyczyn, utrudniajacych szybszy rozwdj innowacji w e-administraciji.
Sa to: brak kultury innowacji, 2) niskie poparcie kadr, zwtaszcza menedzerdéw, oraz 3)
istniejgce  formalne  bariery miedzy instytucjami i brak  wspodtpracy
miedzyinstytucjonalnej na szczeblu samorzgdowym.
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Ustugi e-administracji na ptaszczyznie samorzadu terytorialnego - wyniki
badania eksploracyjnego do 2010 r.

Pierwsza regulacja dotyczaca ustug publicznych, ktére maja by¢ swiadczone przez
instytucje samorzadowe wykorzystujace technologie cyfrowe zostata wprowadzona
przez Ministra Spraw Wewnetrznych Republiki Litewskiej 30 kwietnia w 2004 r. nr 1V-
148'. Ustugi okreslone w tej regulacji zwigzane byly z odrebnymi instytucjami
nalezacymi do samorzadu? Nie byto innych dokumentéw regulujacych klasyfikacje i
wykaz ustug publicznych swiadczonych przez samorzady. Mozna w tym miejscu
wymieni¢ jedynie 20 ustug wyszczegdlnionych w dokumentach normatywnych Unii
Europejskiej, ale one byty bardziej skoncentrowane na ustugach o charakterze
krajowym.

Na podstawie oceny funkcjonujacych stron internetowych samorzaddéw Republiki
Litewskich, dokonanej w 2010 roku mozna stwierdzi¢, ze samorzady w bardzo
zréznicowany sposob realizowaty e-ustugi, nie zawsze stosujac sie do wytycznych
opracowanych przez Ministerstwo Spraw Wewnetrznych. Do gtdwnych problemow,
ktore zidentyfikowano naleza:

¢ nastronach internetowych instytucji samorzadowych te same ustugi publiczne byty
réznie nazywane i prezentowane, np. na jednych stronach prezentowana byta
holistyczna lista ustug publicznych, zas na innych nazwy wydziatéw i przypisane do
nich ustugi publiczne;

¢ na stronach internetowych wiekszosci samorzaddéw informacje o swiadczonych
ustugach publicznych prezentowane byly w sposéb nieustrukturyzowany, bez
podziatu na ustugi Swiadczone mieszkancom i podmiotom gospodarczym;

e systemy wyszukiwania jednostek samorzadu terytorialnego albo nie dziataty, albo
nie bylty przystosowane do wyszukiwania swiadczonych ustug publicznych, wiec
wyszukiwanie zajmowato duzo czasu;

e wiekszos¢ stron internetowych instytucji samorzadowych nie posiadata petnego
wykazu $wiadczonych ustug publicznych lub wykazy nie byty wystarczajaco
szczegotowe.

Chociaz w ogdélnym kontekscie samorzady dos¢ dobrze spetniaty ogdlne standardy
(przepisy zwiazane z wdrazaniem np. instrukcji bezpieczenstwa itd.), wiele z nich
dopiero zaczyna sSwiadczy¢ elektroniczne ustugi publiczne. Jak wykazata analiza,
poziom $wiadczonych e-ustug byt bardzo niski.

Analiza portali samorzadéw wykazata réwniez, ze:

e struktury stron internetowych byta niewygodna, niefunkcjonalna i nieintuicyjna,
uzytkownik moégt mie¢ problem 2z odnalezieniemm konkretnych e-ustug w
okreslonych sekcjach;

e na stronie startowej wskazane bytoby wyréznienie okreslonych sekcji ustug
elektronicznych, aby uzytkownik moégt od razu zorientowa¢ sig, gdzie - tatwo i
szybko - mozna znalez¢ informacje o $wiadczonych e-ustugach;

¢ tylko mniej niz potowa serwiséw samorzadowych z dziatem ,e-ustugi” posiadata
odpowiednia strukture $wiadczenia ustug droga elektronicznag;

e lista ustug publicznych, ktére majg by¢ swiadczone, réznita sie w zaleznosci od
samorzadéw. W niektérych jednostkach proponowano tylko kilka podstawowych
ustug publicznych, a w innych o wiele wiecej. Ponadto réznit sie sposob, w jaki
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T Lietuvos Respublikos vidaus reikaly ministro 2004 m. balandZio 30 d. jsakymas Nr. 1V-148 ,Dél pavyzdinio
savivaldybiy institucijy ir jstaigy teiktiny naudojant skai- tmenines technologijas viesyjy paslaugy saraso
tvirtinimo* [interaktyvus]. 2004 [Zidreta 2009 m. lapkricio 2 d]. Prieiga per interneta:
<http://tarticIt/Default.aspx ?id=2&iterm=results&aktoid=BIFCC221-1DF7-426D-A168-190B95764E21>.

2 Chodzi o samorzad gminny, samorzad rejonowy i starostwa.




poszczegdlne ustugi mogty by¢é $swiadczone na rzecz oséb prawnych i oséb
fizycznych;

Na podstawie oceny sposobéw reklamowania ustug elektronicznych mozna stwierdzi¢,
ze e-ustugi byty bardzo rzadko reklamowane, a jesli byty — to w niejednakowym stopniu
w poszczegdlnych badanych jednostkach.

Przeprowadzona w 2010 r. analiza wykazata tez, ze 21% badanych urzednikéw instytucji
samorzadowych jako gtéwne przeszkody w rozwoju ustug elektronicznych wskazato
niedostateczne dostosowanie ram prawnych oraz niewystarczajace zainteresowanie
pracownikéw samorzadowych zmiang sposobdw ich dziatalnosci i checia
dostosowania sie do nowych form pracy online (23%)*. Ankieta dowiodta ponadto, ze
znajomos¢ obstugi komputera przez pracownikéw samorzadu byta co najmnigj
przecietna (58%). Na podstawie wynikéw ankiety mozna zauwazy¢, ze srednia ocena
umiejetnosci obstugi komputera przez pracownikéw byta wyzsza od sredniej. Nizej niz
przecietnie oceniana byfa natomiast odpornos¢ kadry instytucji samorzadu na zmiany
technologiczne. Te dane pokazaty, ze pracownicy instytucji samorzadowych nie opierali
sie wcale tego rodzaju zmianom, cho¢ tylko jedna pigta pracownikéw samorzadowych
pozytywnie oceniata mozliwos¢ przeniesienia swoich dziatan do Internetu. Nie lepsza
byta réwniez opinia respondentéw na temat mozliwosci swiadczenia ustug za pomoca
srodkéw komunikacji elektronicznej. Tylko jedna czwarta respondentdéw pozytywnie
oceniata mozliwos¢ sSwiadczenia ustug publicznych droga elektroniczna. Te
zachowawcze postawy, jak sie wydaje, wynikaty przede wszystkim z niskiego poziom
umiejetnosci obstugi komputera wsréd urzednikéw samorzadowych. Co ciekawe
jednak, wediug opinii wszystkich przedstawicieli samorzaddéw, z ktoérymi
przeprowadzono wywiady w 2010 r., przeniesienie ustug do srodowiska wirtualnego
pomogtoby zwiekszy¢ dostepnos¢ oferowanych ustug.

Respondenci wymienili kilka istotnych ograniczern dotyczacych korzystania z
publicznych ustug elektronicznych:

e stosunkowo duza czes¢ ustug publicznych nie byta swiadczona w sSrodowisku
wirtualnym;

e brak informacji i reklam o ustugach oferowanych droga elektroniczng;

e niekompatybilnos¢ ustug publicznych miedzy litewskimi instytucjami sektora
finanséw publicznych;

e brak ogdlnego planu lub wizji w tworzeniu e-ustugi w przestrzeni wirtualnej;

e niewygodne dla uzytkownikéw i administratoréw system e-ustug;

e niewielka liczba dokumentéw elektronicznych podpisanych kwalifikowanym
podpisem elektronicznym oraz ich niedostateczne wykorzystanie (niektére
dokumenty w ogdle nie istniaty w formie elektronicznej, np. dokumenty
archiwalne);

e ramy prawne regulujagce sSwiadczenie ustug nie byly przystosowane do
przeniesienia ich do przestrzeni elektronicznej;

e brak zintegrowanej sieci miedzyinstytucjonalnej oraz zbyt wysokie ceny ustug
Swiadczonych przez niektére instytucje.
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Przeprowadzone badania wykazaty, ze najbardziej popularne e-ustugi swiadczone
przez litewskie samorzady, to:

e obliczanie i wyptacanie swiadczen socjalnych oraz $wiadczenie ustug socjalnych;
e nadzér nad uzytkowaniem obiektéw, opracowywanie warunkéw projektu
budowlanego oraz wydawanie zezwolen na budowe zgodnie z przepisami prawa;

* E. Raginyté N. Paliulis, Elektronine valdzia Lietuvoje: savivaldos pjlvis, Business Management and Education,
8(1)214-228 DOI: 10.3846/bme 2010.15.




e zarzadzanie wsparciem panstwa na zakup mieszkan i zapewnianie mieszkan
socjalnych;

e okreslanie trybu Swiadczenia ustug handlowych i innych ustug na targowiskach i w
miejscach publicznych;

¢ wydawanie zezwolen (koncesji) w przypadkach i w trybie przewidzianym w ustawie;

e organizacja przewozdw pasazerskich na trasach lokalnych;

e obstugiwanie systemow stuzacych do archiwizacji dokumentow.

Ustugi, ktére uznano w 2010 r. za wystarczajgco rozwiniete i dostepne:

e dla mieszkancéw samorzadu terytorialnego: deklaracja PIT, korzystanie z bibliotek
publicznych, wsparcie w poszukiwaniu pracy, ustugi zwigzane z ochrong zdrowig;

e dla biznesu: deklaracja VAT, deklaracja podatku dochodowego od oséb prawnych,
sktadki na ubezpieczenia spoteczne pracownikéw, deklaracje celne, dane
statystyczne, zamdwienia publiczne.

Oceniajac wyzej wskazane e-ustugi przyjeto zatozenie, ze cho¢ ustugi moga byc¢
Swiadczone w przestrzeni wirtualnej, to poziom ich transferu moze by¢é mocno
zréznicowany. Nalezy nadmienié, ze na ich wprowadzenie i rozwéj wplyw ma gtéwnie
che¢ i inicjatywa ze strony pracownikéw jednostek samorzgadowych. Niektére
samorzady wyrazaty opinie, ze przenoszenie dziatalnosci do Internetu jest bardzo
utrudnione (lub wrecz niemozliwe) z uwagi na brak obowigzujacych w tym zakresie
przepiséw prawa. Jednak wedtug danych Komisji Europejskiej z 2010 r. Litwa osiagneta
ponad 84% poziomu dojrzatosci w zakresie dostepnosci ustug publicznych w
Internecie, zas ostatnio (dane 2020 r.) liczba ustug publicznych on-line wzrosta az o
100%. Chodzi tu m.in. o ustugi zwigzane z podatkami dochodowymi, zasitki studenckie,
wydawanie pozwolen na budowe, ustugi bibliotek publicznych, rekrutacja do szkét
wyzszych, $wiadczenia spoteczne, deklaracje celne, zamdwienia publiczne i inne
obszary byty w petni dostepne on-line“.

Cyfryzacja i e-ustugi w samorzadzie terytorialnym: wyniki badania
eksploracyjnego w 2022 .

Wyniki uzyskane na Litwie w 2010 r. pokazuja, ze zarébwno decydenci, jak i urzednicy
jednostek samorzadowych w minimalnym stopniu wykorzystywali ICT w swoich
codziennych czynnosciach. Inaczej natomiast wygladaja badania przeprowadzone na
Litwie dwanascie lat pdzniej tj. w 2022 r. Wedtug nowych badan, ICT stanowity
integralng czes¢ narzedzi utatwiajgcych rézne zadania dla urzednikéw instytucji
samorzadowych, nawet w okresie przedpandemicznym. Dla przykifadu, poczta
elektroniczna (tj. program Outlook Microsoft 365), akceptowana jako zwykty srodek
komunikacji czy system zarzadzania dokumentami zostaty ocenione jako tatwe i
dostepne narzedzie. Propozycje Google zostaty uznane za przydatne i wygodne do
bardziej efektywnego planowania czasu i okreslonych dziatan w pracy urzednika.
Przeprowadzone z urzednikami wywiady wykazaty tez, ze przedstawiciele litewskich
samorzadow nie polegaja wytacznie na platformach organizacyjnych, ale korzystaja z
innych platform publicznych, wspierajacych zarzadzanie e-ustugami.
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Pomimo niekwestionowanych korzysci, jakie ptyna z narzedzi elektronicznych, badani
zwrocili rowniez uwage na pewne aspekty korzystania z ICT, ktére moga stanowic
dalsze wyzwanie. Nalezy do nich m.in. brak szkolen. Dane dowiodty, ze na Litwie
brakuje ugruntowanej polityki krajowej, jak i samorzadowej, zwtaszcza w zakresie
umozliwienia przetozonym i pracownikom samorzadowym rozwijania biegtosci w

“The Lithuanian Government launches electronic signature, https://Irv.lt/fen/news/the-lithuanian-
government-launches-electronic-signature.




zakresie ICT. Ponadto zidentyfikowano dodatkowy problematyczny aspekt e-ustug
wynikajacy z wydajnosci narzedzi ICT, a mianowicie zwiekszone obcigzenie praca.
Praca co prawda staje sie bardziej wydajna, ale z drugiej strony, pojawia sie coraz wiecej
tej pracy. Jest to Scisle zwigzane z rosnaca listg zadan, co zostato przez respondentéw
wskazane jako kolejny problem. Zdaniem badanych, rozwijanie e-administracji moze
powaznie wpitywaé na zaburzenie réwnowagi miedzy zyciem zawodowym a
prywatnym, zwitaszcza gdy zacieraja sie granice miedzy srodowiskiem prywatnym, a
srodowiskiem pracy, jak to ma miejsce w przypadku pracy zdalnej. Efekt jest taki, ze
cho¢ niektoérzy postrzegaja prace zdalng jako motywujaca dla pracownikéw, to czesto
wraz z nig pojawia sie niekontrolowane wtargniecie w przestrzen osobistg
pracownikow. Mimo tych problemoéw jednak, badania dowiodty, ze zaréwno przetozeni,
jak i pracownicy samorzadowi sg bardzo proaktywni w wykorzystywaniu narzedzi ICT
do celéw sSwiadczenia ustug mieszkarncom, co dato sie zauwazy¢ nawet jeszcze w
okresie przed pandemia®.

Przyspieszenie procesow cyfryzacji w zakresie Swiadczenia ustug publicznych

Jak zauwazaja eksperci, obecnie coraz popularniejsze stajg sie elektroniczne sposoby
Swiadczenia ustug. Na Litwie, w 2020 r., 55,3% ustug publicznych swiadczonych byto za
posrednictwem elektronicznego portalu administracji, az 97,6% z wykorzystaniem
poczty e-mail, 75,6% ustug swiadczono w serwisach samorzadowych, a 46,% stanowity
ustugi informacyjne $wiadczone za posrednictwem portali spotecznosciowych
(odpowiednio 42,1%, 98,3%, 69,9% i 37,2% na poczatku 2018 r.)

W 2020 r. 729% jednostek samorzadowych umozliwito pobranie réznych form
dokumentéw, 47,4% pozwalato natomiast réwniez na to, by zwrdéci¢ je wypetnione w
wersji online. 39,5% instytucji wskazato, ze czes¢ swoich ustug Swiadczy droga
elektroniczna (odpowiednio 72,5, 27,5, 33,8% na poczatku 2018 r.)¢. Poczatkowo, w 2020
r. z systemoéw zarzadzania dokumentami (przygotowanie, rejestracja, skanowanie)
korzystato 83,5% instytucje (w 2018 r. — 78,2%). Natomiast system dostarczania
dokumentéw droga elektroniczng uzywato 89,7% instytucji samorzadowych,
aczkolwiek poczte elektroniczng - stanowito to 99,7% instytucji samorzadowych,
aczkolwiek dokumenty wysytane tradycyjna poczta lub kurierem stanowito 94,2%
przypadkéw (w 2018 roku odpowiednio: 89,7%, 99,7%, 94,2%). W 2020 r. 90% instytucji
samorzadowych wysytato dokumenty elektroniczne, a 96,9% omawianej instytucji
otrzymywato takie dokumenty ’.

Wykres 1. Systemy informatyczne wykorzystywane przez instytucje samorzadowe (System Zarzadzania
Dokumentami).
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° Rybnikova, I, Juknevicieng, V.; Toleikieng, R; Leach, N; Abolina, I; Reinholde, I; Sillamae, J., Digitalisation
and e-leadership in local government before COVID-19: Results of an exploratory study, Forum Scientiae
Oeconomia : 10(2):173-191, 2022.

6 Oficialosios statistikos portalas, 2020a, https;//osp.stat.gov.lt/skaitmenine-ekonomika-ir-visuomene-lietuvoje-
2020/elektronines-valdzios-paslaugos.

7 Oficialosios statistikos portalas, 2020b, https;//osp.stat.gov.lt/statistiniu-rodikliu-analize?hash=d88525f3-5f3b-
4775-8efe-3bb5a3b7287cH/.
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https://pesquisa.bvsalud.org/global-literature-on-novel-coronavirus-2019-ncov/?lang=pt&q=au:%22Toleikien%C4%97,%20R.%22
https://pesquisa.bvsalud.org/global-literature-on-novel-coronavirus-2019-ncov/?lang=pt&q=au:%22Leach,%20N.%22
https://pesquisa.bvsalud.org/global-literature-on-novel-coronavirus-2019-ncov/?lang=pt&q=au:%22%C4%80boli%C5%86a,%20I.%22
https://pesquisa.bvsalud.org/global-literature-on-novel-coronavirus-2019-ncov/?lang=pt&q=au:%22Reinholde,%20I.%22
https://pesquisa.bvsalud.org/global-literature-on-novel-coronavirus-2019-ncov/?lang=pt&q=au:%22Sillam%C3%A4e,%20J.%22
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Zrodfo: Oficialosios statistikos portalas, 2020a. https;//osp.stat.gov.lt/skaitmenine-ekonomika-ir-visuormene-
lietuvoje-2020/elektronines-valdzios-paslaugos.

Przeprowadzone w 2020 roku badanie elektronicznych ustug publicznych, ktérego
celem byto ustalenie, jaka byta aktualna sytuacja w zakresie swiadczenia ustug droga
elektroniczng na Litwie pokazaty, ze poziom $Swiadczenia ustug online na poziomie
samorzadowym jest wcigz niewystarczajacy, gdyz w praktyce obejmuje jedynie okoto
pietnascie podstawowych e-ustug (patrz tab.1).

Obstuga o0séb fizycznych i wydawanie dokumentéw archiwalnychiin;

wystawianie dokumentéw . . . . .
przyjmowanie whnioskdw (skarg) oséb
fizycznych i prawnych kierowanych do
zarzadu gminy i kierownictwa administracji
samorzadowej;

likwidacja firm (spoétek);

Akty stanu cywilnego rejestracja narodzin i adopcji, macierzynstwo
i ojcostwo;

inne procedury z aktami cywilnymi;

|
@)
(a4
L
k)
£
©
X
(o)
|
ﬁa
P
_
Q
o
n
X
L
£
=)
el
e
C
Q
(@)

zezwolenie na pochdéwek;
rejestracja zgonu;
rozwod;

rejestracja matzenstw;

Zmiana imienia i nazwiska;




Budynki mieszkalne i odtaczenie urzadzen od sieci cieptowniczych
gospodarstwo komunalne lub dobdér sposobu ogrzewania nowo
budowlanych obiektéw;

zezwolenie na dostawe ciepta;

Organizacja ruchu i transportu, zezwolenie i dokumentacja na przewdz osob;

przewdz oséb . .
zezwolenie na pojazdy;

Deklaracja zamieszkania i inne wydanie zaswiadczenia potwierdzajacego
zaswiadczenia wydawane skifad rodziny;
przez samorzady

Planowanie urbanistyczne i dziedzictwo kulturowe;
terytorialne, budownictwo i

dziedzictwo kulturowe planowanie i budownictwo terytorialne;

Ustugi notarialne podstawowa pomoc prawna;

Projekty i inicjatywy w danym sktadanie wnioskdéw do programu i wyboru i

samorzadzie lub miescie finansowania projektéw samorzadowych i
miejskich;

Nieruchomosci komunalne przyjmowanie zgtoszen do udziatlu w
przetargach najmu;

Zabezpieczenie spoteczne i inne ustugi, benefity i certyfikaty;

pomoc

skoordynowane ustugi dla dziecka;
w przypadku niezdolnosci do pracy;
niepetnosprawnosci i starosci;
utrata bliskiej osoby;

wsparcie dla ofiar;

dla rodzin i dzieci;

wynajem mieszkah socjalnych i inne sprawy
mieszkaniowe;

Ustugi dla biznesu i prawne licencja na alkohol i tyton;

handel terenowy i 2zwigzane z nim
zezwolenia;

wydawanie pozwolen na instalacje reklamy
zewnetrznej;

licencje na gry i loterie;
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zezwolenia na organizowania imprezy i
zgromadzenia;

Edukacja, kultura, sztuka i zwrot czesci miesiecznej optaty za programy
sport wychowania przedszkolnego dzieci;

przyjecie do szkét ogdlnoksztatcacych;




Porzadek publiczny, szkody wydawanie pozwolenia na posiadanie broni;

miejskie i ochrona srodowiska ) ;
przyznawanie odszkodowan za szkody

wyrzadzone przez powalone drzewa;

rozpatrywanie whnioskéw reklamacyjnych,
odwotan dotyczacych naruszen porzadku
publicznego;

Dzierzawa gruntu i podatek od zapewnienie panstwowej renty gruntowej,
nieruchomosci podatku gruntowego lub ulgi z podatku od
nieruchomosci;

Rolnictwo rejestracja gospodarstwa rolnika;

deklaracja gruntéw rolnych i upraw w
rejestrze rolnym i handlowym;

rejestracja i odnawianie gospodarstw rolnych
W rejestrze gospodarstw rolnych i wiejskich.

Zrodfo: Oficialosios statistikos portalas, 2020a, https;//osp.stat.gov.lt/skaitmenine-ekonomika-ir-visuormene-
lietuvoje-2020/elektronines-valdzios-paslaugos.

Z badan wynika wiec, ze poziom Swiadczenia ustug droga elektroniczng na Litwie jest
wcigz niewystarczajacy. Wdrazajac ustugi elektroniczne, instytucje samorzadowe
muszg czesto borykac sie z pojawiajacymi sie problemami, ktére w wiekszosci zwigzane
sg z barierami technologicznymi, finansowymi i niedostatkiem wiedzy. Wedtug samych
pracownikéw samorzadowych gtéwne przeszkody technologiczne zwigzane s3 z
niedostatecznie szybkim taczem internetowym, koniecznoscia wymiany istniejacego
oprogramowania i sprzetu komputerowego, niekompatybilnoscia oprogramowania
oraz niedostateczng wiedzg technologiczna. Istotna jest réwniez kwestia finansowania:
srodki sg potrzebne zaréwno na wdrazanie i doskonalenie ustug elektronicznych, jak i
na ich promocje wsréd spoteczenstwa, poniewaz krag odbiorcéw istniejacych ustug
jest czesto znacznie wezszy niz mogtby byé, ze wzgledu na niewystarczajaca
Swiadomos¢é nowo pojawiajacych sie mozliwosci. Dodatkowo problemy wynikaja z
niedostatecznej wiedzy przedstawicieli instytucji samorzadowych w zakresie
Swiadczenia ustug droga elektroniczng, gdyz korzystajac z tym narzedzi, inaczej musza
oni identyfikowac¢ potrzeby i przewidywad, jakie ustugi beda swiadczone, niz gdy robili
to droga tradycyjna. Pozytywnie nalezy oceni¢ jednak, iz wiekszos¢ obecnie
Swiadczonych e-ustug jest bezptatnych. Réwniez w wiekszosci przypadkéow
uzytkownicy serwisdw maja mozliwos¢ zgtaszania sugestii i uwag dotyczacych
realizacji ustug.

Przeprowadzone badanie potwierdzito, iz $wiadczenie e-ustug publicznych jest
korzystne dla samych instytucji samorzadowych, co wigze sie zwykle ze wzrostem
efektywnosci Swiadczenia ustug, wzrostem satysfakcji lokalnych mieszkancéw i
zmniejszeniem obcigzenia praca personelu. Wyniki badania eksploracyjnego pokazuja,
ze zmiany te miaty juz miejsce w okresie przed pandemia, ale w czasie pandemii byty
kontynuowane co znaczaco utatwito prace administracji. Byt to jednak w pewnym
sensie efekt uboczny upowszechniajacych sie préb digitalizacji, zwigzanych gtéwnie z
ustugami sSwiadczonymi obywatelom, takimi jak szybka komunikacja za
posrednictwem poczty elektronicznej czy Facebooka lub zarzadzanie dokumentacja
cyfrowa. Przy okazji, w coraz wiekszym stopniu zdigitalizowane zostaty wewnetrzne
procesy administracyjne.
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Ostatnie badanie z 2022 r. wykazato tez, ze w okreslonym kontekscie zaobserwowano
wiecej dziatan zwigzanych z e-przywdédztwem niz z samymi e-ustugami na szczeblu
samorzadowym. Obejmowaty one koordynacje zadan i zarzadzanie spotkaniami za
pomoca narzedzi Google; komunikacji telefonicznej, e-mailowej, przez Microsoft Teams




lub Facebook z pracownikami oraz rézne rozwigzania elektroniczne HRM. Wedtug
urzednikéw samorzadowych gtéwnymi korzysciami ptynacymi z przyjecia narzedzi ICT
w zarzadzaniu byta zwiekszona wydajnos¢ i czestsze sieganie po rozwigzania
oszczedzajagce czas, zarédwno w odniesieniu do dziatan zewnetrznych
(skoncentrowanych na obywatelach), jak i wewnetrznych (skoncentrowanych na
pracownikach). Proces cyfryzacji nabrat rozpedu stymulowany znaczna presja
spoteczng i polityczng w okresie pandemii. Ankietowani przyznali, ze wykorzystanie
nowych narzedzi cyfrowych —a co za tym idzie rodzacego sie modelu e-przywddztwa —
przyniosto mndstwo korzysci, takich jak przyspieszenie komunikacji miedzy
pracownikami a przetozonymi, zmniejszenie biurokracji poprzez uproszczenie
codziennych czynnosci, zmniejszenie ilosci drukowanych materiatéw i utatwienie
dostepu do informacji zaréwno pracownikom, jak i mieszkancom. Co wazne,
oferowanie rozwigzan cyfrowych uznano za czynnik wzmacniajacy reputacje i zaufanie
do instytucji samorzadowych.

Nalezy natomiast zauwazy¢, ze mimo ogdlnie pozytywnego nastawienia do cyfryzacji i
rozwoju e-ustug, rozmowcy zwrocili uwage na szereg wyzwan, ktérymi samorzady
muszg sie jeszcze zajgc. Jako istotng przeszkode strukturalng zgtoszono brak
odpowiedniego personelu, zwiaszcza zajmujacego sie cyfryzacja i e-ustugami. Cho¢
nowe narzedzia ICT, stuzace do sprawnego sSwiadczenia e-ustug zostaty szybko
wprowadzone i pozytywnie przyjete nawet przez pracownikdéw, ktérzy wczesniej
sprzeciwiali sie cyfryzacji i zdecydowanie preferowali bezposrednia interakcje z
interesantami, to w czasie pandemii ujawnity sie pewne wyzwania. Przede wszystkim
okazato sie, ze nowe umiejetnosci wymagane od urzednikéw sa stabo rozwiniete.
Wymagano bowiem od nich sprawnego koordynowania przebiegu procesu
organizacyjnego, szybkiego i sprawnego przejscia na nowe kanaly i platformy
komunikacji, dostosowania sie do nowych kontekstéw politycznych, spotecznych i
technologicznych, nauczenia sie przydzielania pracownikom wiekszej autonomii,
odpowiedzialnosci i swobody, oraz radzenia sobie zemocjonalnymi i psychologicznymi
zniwami spowodowanymi pandemia® Rozwdj umiejetnosci cyfrowych wydaje sie
rownie wazny, jak zdolnosci urzednikéw do budowania zaufania w otoczeniu
instytucjonalnym i spotecznym, utatwiania komunikacji i koordynacji oraz wspierania
etycznych zachowan w kontekscie okresu postpandemicznego.

Podsumowanie i wnioski

Na podstawie analizy oraz przegladu barier dla innowacji w sektorze publicznym na
szczeblu samorzadowym na Litwie mozna zidentyfikowac trzy gtéwne przyczyny, ktére
utrudniaja szybszy rozwéj innowacji w e-administracji:

1. Brak kultury innowacji. Pracownicy instytucji samorzadu lokalnego na Litwie nadal
nie s3 zachecani do proponowania nowatorskich pomystéw i wdrazania
innowacyjnych rozwigzan; nie ma wsparcia przetozonych dla eksperymentowania
czy metody ,prob i btedéw”.

2. Niskie poparcie kadr, zwitaszcza menedzeréw, dla rozwoju innowacyjnosci e-
ustug. Wedtug Eurobarometru problem ten jest okreslany jako jedna z gtéwnych
przeszkdéd w rozpowszechnianiu innowacji na szczeblu samorzagdowym.
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3. Formalne bariery instytucjonalne i brak wspdtpracy miedzyinstytucjonalnej na
szczeblu samorzadowym. Brak kompatybilnosci réznych instytucji utrudnia
powielanie proceséw i praktyk roboczych. Poniewaz innowacyjnosc¢ jest dziedzing
horyzontalng, czesto nie jest definiowana jako jedno z zadan konkretnych instytucji
lub organdéw, wiec trudno wskaza¢ jednoznacznie osoby odpowiedzialne za
wdrazanie innowacji, a co za tym idzie, brakuje przywddztwa w tym obszarze.

Pozytywnym zjawiskiem jest natomiast zaobserwowany rozwoj e-przywddztwa, ktéry
ma miejsce zaréwno w sektorze prywatnym, jak i publicznym, w tym tez na szczeblu
samorzadowym. E-przywdédztwo w sektorze publicznym nalezy traktowac jako jeden z
waznych wymiarédw rzadzenia, skoncentrowany na wewnetrznych relacjach
organizacyjnych miedzy kierownikami i pracownikami organizacji sektora
publicznego. Wigze sie on z inteligentnym zarzadzaniem, ktére nastepnie przektada sie
wprost na jakos¢ swiadczonych droga elektroniczng ustug dla mieszkancow. Cho¢ nie
powstat i nie rozwinat sie dotad jednolity system rozwigzan e-przywoddztwa,
poszczegdlne instytucje sektora publicznego rozpoczety proces i z powodzeniem
rozwijaja innowacyjne rozwigzania oparte na nowych technologiach. W okresie
pandemii i po pandemii samorzady w wiekszym zakresie zaczety swiadczy¢ ustugi
bezposrednio obywatelom, ktérzy bardzo szybko dostosowali sie do nowych
mozliwosci. Co wiecej, obywatele zaczynaja sie wrecz domagac inteligentnych i
innowacyjnych rozwigzan.
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