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A2A e-ustugi: Administracja dla Administracji

A2B e-ustugi: Administracja dla Biznesu

A2C e-ustugi: Administracja dla Obywateli

Al Artificial Inteligence (sztuczna inteligencja)

AOS Ambulatoryjna Opieka Specjalistyczna

API Application Programming Interface (interfejs programowania
aplikacji)

AR Augmented Reality (rzeczywistos¢ rozszerzona)

CATI Computer Assisted Telephone Interview (ankieta realizowana drogg
telefoniczng)

CAWI Computer Assisted Web Interview (ankieta realizowana drogg
internetowy)

CeZ Centrum e-Zdrowia

CcT Cel tematyczny polityki spdjnosci

DZ RPO Departament Zarzadzania Regionalnym Programem Operacyjnym
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Regionalnego

EDM Elektroniczna Dokumentacja Medyczna

ePUAP Elektroniczna Platforma Ustug Administracji Publicznej

EGIB Ewidencja Gruntéw i Budynkéw

FEL, FEL 2021-2027

Projekt programu Fundusze Europejskie dla Lubelskiego 2021-2027

GUS Gtéwny Urzad Statystyczny

HIS Hospital Information System

ISP Informacje sektora publicznego
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1Z Instytucja Zarzadzajaca

JST Jednostki Samorzadu Terytorialnego

KE Komisja Europejska




KPO Krajowy Plan Odbudowy i Zwiekszania Odpornosci
LCIT Lubelskie Centrum Innowacji i Technologii

LOF Lubelski Obszar Funkcjonalny
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PO PC Program Operacyjny Polska Cyfrowa na lata 2014-2020
POz Podstawowa Opieka Zdrowotna

PZGiK Panstwowy Zasob Geodezyjny i Kartograficzny

RPO WL 2014-2020

Regionalny Program Operacyjny Wojewddztwa Lubelskiego na lata
2014-2020

RODO Rozporzgdzenie Ogdlne o Ochronie Danych Osobowych

SaaS Software as a Service (ustuga udostepniania oprogramowania na
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SL2014 Centralny system teleinformatyczny - system teleinformatyczny
wspierajacy realizacje programow operacyjnych realizowanych w
ramach Funduszy Europejskich 2014-2020

SPSS Statistical Package for the Social Sciences (oprogramowanie do
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TIK Technologie Informacyjno-Komunikacyjne

TBE Theory Based Evaluation (ewaluacja oparta na teorii)

ul User Interface (interfejs uzytkownika)

Ux User Experience (metoda projektowania zorientowana na
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VR Virtual Reality (rzeczywistos¢ wirtualna)




WCAG Web Content Accessibility Guidlines (wytyczne dostepnosci stron
internetowych)
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STRESZCZENIE
Cel i zakres badania

Gtéwnym celem badania byta identyfikacja i pomiar efektéw wsparcia udzielonego w
ramach Osi 2 Cyfrowe Lubelskie w odniesieniu do zatozonych celéw.

Badaniem objeto O$ Priorytetowg 2. Cyfrowe Lubelskie: Dziatanie 2.1. Cyfrowe Lubelskie,
Dziatanie 2.2. Cyfryzacja Lubelskiego Obszaru Funkcjonalnego w ramach Zintegrowanych
Inwestycji Terytorialnych.

Metodyka badania

Koncepcja badania odwotywata sie do zasad ewaluacji opartej na teorii. W badaniu
zastosowano triangulacje technik badawczych, zrédet informacji i perspektyw badawczych.

Zastosowane techniki zbierania danych to: dane zastane - badania gabinetowe dokumentéw
regulacyjnych, programowych, strategicznych, literatury przedmiotu, danych
monitoringowych i sprawozdawczych, danych ze statystyki publicznej; dane wywotane -
wywiady indywidualne z przedstawicielami instytucji zarzgdzajgcej i wdrazajacej (5
wywiadow), studia przypadku (5), audyty uzytecznosci (10), dwa panele ekspertéw: jeden
dotyczacy tematyki e-administracji, a drugi - e-zdrowia, badania kwestionariuszowe technika
badania internetowego (CAWI) i mieszang badania internetowego wspomaganego badaniem
telefonicznym (CAWI/CATI) - beneficjentdw (46 ankiet - 88% populacji), mieszkarncéw
wojewodztwa lubelskiego korzystajgcych z Internetu (407 ankiet), uzytkownikow
wewnetrznych - pracownikéw beneficjentdw (862 ankiety) i uzytkownikéw zewnetrznych -
klientéw odwiedzajgcych strony internetowe beneficjentéw i korzystajgcych z
uruchomionych w ramach projektéw e-ustug (510 ankiet).

Na koniec realizacji badania zrealizowano warsztat implementacyjny, podczas ktérego
przedyskutowano wnioski i rekomendacje z badania.

Wyniki
Charakterystyka e-ustug publicznych w wojewdédztwie lubelskim

W latach 2014 - 2021 systematycznie rést odsetek mieszkancéw majgcych doswiadczenie w
korzystaniu z Internetu w kontaktach z administracjg publiczng. O ile w 2014 r. byto ich 24%,
otyle w2021 r. juz 35,9%. Wsréd podmiotdw gospodarczych odsetek ten od lat pozostaje na
wysokim poziomie - przekraczajgcym 90%. W roku 2014 niemal wszystkie urzedy z
wojewodztwa lubelskiego udostepniaty obywatelom e-ustugi, najczesciej jednak na



najnizszych poziomach dojrzatosci'. E-ustugi z poziomdw czwartego i pigtego posiadato

(w 2017 r). w swojej ofercie zaledwie kilka procent jednostek administracji publicznej. W
2020 r. odsetek urzedow z terenu wojewddztwa, ktore udostepniaty obywatelom ustugi
przez Internet wynidst 99,6%, w tym 77,9% udostepniato dane przestrzenne, 69,8%
umozliwiato elektroniczne ztozenie wniosku Rodzina 500+, 28,1% umozliwiato udziat w
gtosowaniach i konsultacjach spotecznych on-line, a 20,4% udostepniato aplikacje mozliwe
do pobrania na urzgdzenia mobilne oferujgce e-ustugi. W wiekszosci wskaznikow
charakteryzujgcych rozwdj e-ustug w administracji publicznej wojewédztwo lubelskie
plasowato sie jednak w 2020 r. ponizej Sredniej krajowej.

Adekwatnosé do potrzeb

Analiza danych w oparciu o charakterystyke przebiegu zjawisk w obszarze cyfryzacji

w wojewddztwie lubelskim oraz zapisy dokumentéw programowych dla perspektywy 2014-
2020, prowadza do wniosku, ze potrzeby regionu wynikajgce z dobrze zdiagnozowanych
probleméw, zostaty zaadresowane we wtasciwy sposéb. Wsparcie bedzie kontynuowane w
podobnym zakresie w nowym Programie na lata 2021-2027, a wyniki badania potwierdzaja,
ze jest to dobre rozwigzanie. Wedtug hipotez postawionych w badaniu, projekty w zakresie
e-administracji na poziomie lokalnym mogty cieszy¢ sie mniejszym zainteresowaniem ze
strony uzytkownikéw koncowych ze wzgledu na relatywnie mniejsza mobilizacje i
czestotliwos¢ korzystania z ustug komunalnych on-line w poréwnaniu do ustug publicznych
oferowanych przez wyzsze szczeble administracji (poziom krajowy). Jednak badanie nie
potwierdzito tych obserwacji, a projekty w zakresie e-administracji cieszyty sie duzym
zainteresowaniem ze strony projektodawcow. Ze wzgledu na nadal istniejgce
zapotrzebowanie w tym zakresie oraz bariery w postaci braku srodkéw finansowych na ten
cel, zaleca sie kontynuacje wspierania bazy infrastrukturalnej w projektach skierowanych do
gmin. Waznym aspektem w Swietle badania wydaje sie takze zwrdcenie uwagi na aspekt
podnoszenia kompetencji pracownikow instytucji w zakresie obstugi nowych systeméw.

W obszarze e-zdrowia interesujgcymi wydajg sie by¢ komplementarne wobec siebie
postulaty wsparcia mniejszych placowek medycznych (Podstawowej Opieki Zdrowotnej,
Ambulatoryjnej Opieki Specjalistycznej) w celu umozliwienia elektronicznego obiegu
dokumentacji medycznej pacjenta pomiedzy réznymi punktami oraz stworzenia
repozytoriow EDM dla podmiotdéw publicznych i niepublicznych w celu wirtualnego
przechowywania dokumentacji medycznej pacjenta. Kontynuowana powinna by¢ misja
digitalizacji zasobow regionu, w tym szczegdlnie zasobéw geodezyjnych oraz kulturowych, co
stanowi uwarunkowanie dla skutecznosci e-ustug uruchamianych w tych obszarach.

! poziom 1 - Informacja, poziom 2 - jednostronna interakcja, poziom 3 - dwustronna interakcja, poziom 4 -
transakcja, poziom 5 - personalizacja.



Bariery realizacji projektow

Realizacja zaktadanych dziatarh w ramach OP 2 przebiegata co najmniej korzystnie i nie jest
zagrozona. Najwiekszymi barierami do pokonania przez beneficjentéw okazaty sie bariery
techniczne, specyficzne dla tego typu projektéw. Wynikaty one z wielu kwestii, w tym
wystepujacego w projektach dfugu technologicznego, modutowosci systemow, ktore
budowane sg w trybie ciggtym na przestrzeni kilkunastu lat, wielosci podmiotéw
wyznaczajacych wiasne standardy dotyczgce technologii ustug cyfrowych, czy niepewnosci
rozwigzan technicznych planowanych na poziomie krajowym itp. Te problemy mogtyby
zostac przynajmniej cze$ciowo rozwigzane za posrednictwem bardziej elastycznych procedur
zamowien publicznych, stosowanych w tego typu projektach. Innym ktopotem realizacyjnym
byty takze bariery prawne, szczegdlnie brak uregulowan w dostepie do rejestréw krajowych.
Projektodawcy wymienili takze rosngce ceny ustug informatycznych jako jedng z waznych
przeszkdd w realizacji projektow.

Wptyw pandemii COVID-19 na realizacje dziatan w OP 2

Pandemia COVID-19 miata ograniczony wptyw na realizacje dofinansowanych projektow, co
wynika z faktu, iz tylko w 25% z nich istotne dziatania projektowe podejmowano po marcu
2020 r. Wptyw ten najczesciej byt zwigzany z absencjami pracownikdw, niedostepnoscia
budynkdw, ograniczong dostepnoscia sprzetu komputerowego. Skutkowat opdznieniami

w realizacji projektéw, lecz nie stanowit zagrozenia dla osiggniecia zaktadanych celéw.
Pozytywnym efektem pandemii byt wzrost zainteresowania obywateli e-ustugami. Z badan
ankietowych przeprowadzonych wséréd mieszkancow wojewddztwa lubelskiego wynika, ze
w zwigzku z pandemig 65% z nich zaczeto czesciej korzystac z internetowej drogi zatatwienia
sprawy urzedowej, a 43% po raz pierwszy zatatwito sprawe urzedowg przez Internet. W
trakcie pandemii 43% beneficjentéw OP 2 odnotowato wzrost liczby spraw zatatwianych
drogg elektroniczna.

Efekty wsparcia
Skutecznos$¢ wsparcia - stopien realizacji celéw wsparcia

Okreslony w RPO WL 2014-2020 (Regionalnym Programie Operacyjnym Wojewddztwa
Lubelskiego na lata 2014-2020) cel wsparcia jakim jest zwiekszony poziom wykorzystania
technologii informacyjno-komunikacyjnych w administracji publicznej zostat
zoperacjonalizowany za pomocg dwoch wskaznikow produktu i dwdch rezultatu. W
przypadku zadnego ze wskaznikdw nie ma ryzyka nieosiggniecia zaktadanej wartosci
docelowej. Spodziewana liczba ustug publicznych udostepnionych on-line o stopniu
dojrzatosci 3 wyniesie 519 (wzgledem 477 zaktadanych), liczba podmiotéw, ktore
udostepnity on-line informacje sektora publicznego - 297 (wzgledem 276 zaktadanych),
powierzchnia obszaru wojewddztwa objeta cyfrowa ewidencjg gruntéw i budynkéw - 73%
(wzgledem 68,75% zaktadanych). Odsetek obywateli korzystajgcych z e-administracji juz w
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2021 r. wyniost 35,9% przekraczajgc zaktadang na 2023 r. warto$é docelowg o 5,9 punktéw
procentowych.

Efekty z perspektywy beneficjentéw

Osiggniety zostat oczekiwany w RPO WL 2014-2020 rezultat w postaci wzrostu poziomu
informatyzacji w administracji publicznej. Wsparciem zostato objetych 77 JST (Jednostek
Samorzadu Terytorialnego), co stanowi 35% wszystkich JST z terenu wojewddztwa, w tym
wszystkie powiaty. Dodatkowo wsparto 26 podmiotéw leczniczych, w tym 22 szpitale (na 36
dziaftajagcych w wojewddztwie). Intensywnos$¢ informatyzacji we wspartych podmiotach byta
znaczaca. Srednio w projekcie zaplanowano uruchomienie 21 e-ustug na przynajmniej
trzecim poziomie dojrzatosci (tacznie we wszystkich wspartych podmiotach - 1093).
Przewazajaca wiekszos¢ (90%) badanych zadeklarowata uruchomienie catkowicie nowych e-
ustug, ktdre wczesniej nie znajdowalty sie w ofercie instytucji. Sposrdd planowanych do
uruchomienia e-ustug A2B i A2C 53% stanowity e-ustugi na przynajmniej czwartym poziomie
dojrzatosci, czyli poziomie transakcyjnym.

Efekty z perspektywy uzytkownikéw

Dofinansowane projekty wywofaty efekt w postaci zwiekszonego popytu na e-ustugi
publiczne, aczkolwiek w opinii wiekszosci beneficjentéw zainteresowanie uruchomionymi e-
ustugami jest co najwyzej umiarkowane. 63% badanych zadeklarowato, ze efektem projektu
byt (lub bedzie) spadek liczby klientéw zatatwiajgcych sprawy w sposdb tradycyjny,
rownoczesnie nadal klienci, mimo uruchomienia e-ustug, decyduja sie na wizyty w urzedzie.

Uzyteczno$¢ wsparcia

Mimo, iz jedno z kryterium merytorycznych teoretycznie wymagato zastosowania
projektowania zorientowanego na uzytkownika, w wiekszosci projektdw nie stosowano
dziatan zaktadajacych udziat interesariuszy na kazdym etapie realizacji, umozliwiajgcych
maksymalizacje UX (ang. User Experience) i poprawienie btedéw w interfejsie uzytkownika,
typowych dla standardéw obowigzujgcych dla produktéw IT (ang. Information Technology).
W wiekszosci przypadkdw (71% projektdw) nie wskazano metod przeprowadzenia badania
potrzeb. Najczesciej wskazywane byty metody , nieformalnej” diagnozy: rozmowy z
uzytkownikami lub wtasna obserwacja problemu (po 78%), jak réwniez doradztwo z
zewnatrz (57%). Jedynie 22% badanych beneficjentow wskazuje, ze w planowanie i
tworzenie rozwigzan cyfrowych angazowani byli ich przyszli uzytkownicy. W efekcie w
stworzonych ustugach wystepuje wiele btedéw, takze krytycznych, ktdre zostaty wykryte w
audycie UX. Badanie ankietowe wskazato takze na istotne deficyty w wiedzy, kompetencji i
Swiadomosci kadr beneficjentdéw na temat nowoczesnych technologii i metodyki zarzadzania
projektami IT.
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Trwatos¢ wsparcia

Trwatos¢ rezultatow projektéw w 5-letnim okresie od dnia ich zakonczenia jest deklarowana
we wszystkich wnioskach o dofinansowanie. Prognozy trwatosci tworzone na etapie
aplikowania ulegty weryfikacji po zrealizowaniu projektu. Co czwarty beneficjent (24%)
wskazuje na zagrozenie utrzymania e-ustug w postaci braku srodkéw finansowych na
pokrycie kosztéw utrzymania ustugi, a 4% wskazuje na mozliwe braki kadrowe niezbedne do
jej utrzymania. Wskazywano tez na zagrozenia zwigzane z czynnikami niezaleznymi od
beneficjenta: technologicznymi - starzeniem sie infrastruktury teleinformatycznej, ktéra
bedzie za mato wydajna i pojemna w kontekscie rosngcych z uptywem czasu potrzeb (21%)

i zewnetrznymi - niskim zainteresowaniem ustugg (17%) i zmianami przepisdw prawa, ktére
zdezaktualizujg zakres swiadczonych e-ustug (9%).

Najwazniejsze rekomendacje

W kolejnym okresie programowania konieczne jest poswiecenie wiekszej uwagi kwestii
maksymalizacji uzytecznosci i doswiadczenia uzytkownika. Projekty powinny obligatoryjnie
zaktadad udziat interesariuszy na kazdym etapie tworzenia rozwigzan.

Nalezy zwiekszaé kompetencje wnioskodawcéw i beneficjentéw w zakresie tworzenia
rozwigzan informatycznych, jak i zarzgdzania projektami informatycznymi poprzez szkolenia i
tworzenie podrecznikdw na poziomie krajowym.

Niezaleznie od tego warto zapewnié¢ wnioskodawcom i beneficjentom pomoc doradczg w
catym cyklu zycia projektowanego i wdrazanego przez nich projektu informatycznego.

SUMMARY
Objective and scope of the study

The main objective of the study was to identify and measure the effects of the support
provided under Axis 2 Digital Lubelskie in relation to the planned goals.

It covers projects implemented under Measures 2.1. Digital Lubelskie and 2.2. Digitisation of
the Lublin Functional Area under Integrated Territorial Investments.

Methodology

The research concept was based on the principles of theory-based evaluation. The study used
triangulation of research techniques, information sources and research perspectives.

Data gathering techniques used included: existing data - desk research covering regulations,
programme and strategic documents, literature on the subject, monitoring and reporting
data, data from public statistics; elicited data - individual interviews with representatives of
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programme management and implementation bodies (5 interviews); case studies (5); user
experience audits (10); two experts panels: the first involved e-government, the second - e-
health; CAWI and mixed mode CAWI/CATI surveys involving: beneficiaries (46 responses -
88% of the population); residents of Lubelskie Voivodship using the Internet (407
responses); internal users- employees of the beneficiaries (862 responses) - and external
users - clients accessing web sites of the beneficiaries and using the e-services introduced
under the projects (510 responses).

At the end of the study, an implementation workshop was held during which the findings
and recommendations of the study were discussed.

Results
Characteristics of public e-services in the Lubelskie Voivodeship

In the years 2014-2021, the percentage of residents with experience in using the Internet in
contacts with the public administration grew systematically. While in 2014 this involved 24%
of residents, in 2021 the percentage reached 35.9%. Among businesses, this percentage,
exceeding 90%, has remained at a high level for many years. In 2014, almost all public sector
institutions in the Lubelskie Voivodeship provided e-services to citizens, most often,
however, at the lowest levels of maturity?. E-services from the fourth and fifth levels were
available (in 2017) in only a few percent of public administration units. In 2020, the
percentage of public institutions in the voivodeship that provided citizens with services via
the Internet amounted to 99.6%, of which 77.9% provided spatial data, 69.8% allowed for
the electronic submission of the Family 500+ applications, 28.1% allowed participation in
online voting and public consultations, and 20.4% made applications available for
downloading e-services on mobile devices. However, in the majority of indicators
characterising the development of e-government, the Lubelskie Voivodeship in 2020 was
noted below national averages.

Relevance to needs

Data analysis based on the characteristics of the processes taking place in the area of
digitisation in the Lubelskie Voivodeship, as well as the content of programme documents
for the 2014-2020 perspective, lead to the conclusion that the region's needs, identified
through well-diagnosed issues, have been properly addressed. Support will be continued in a
similar scope in the new Programme for 2021-2027, and the results of the study confirm that
this is a good solution. According to the hypotheses put forward in the study, e-government
projects at the local level could be enjoying less interest from end-users due to the relatively
lower mobilisation and frequency of use of online municipal services, as compared to public
services offered by higher levels of administration (at the national level). However, the study

2 Level 1 - Information, level 2 - one-way interaction, level 3 - two-way interaction, level 4 - transaction, level 5 -
personalisation.
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did not confirm these observations, and e-government projects enjoyed great interest from
project promoters. Due to the still existing demand in this area and barriers in the form of a
lack of funds for such investments, it is recommended to continue with infrastructure
supports in projects addressed to gminas. In the light of the study it is also important to pay
attention to the aspect of improving the competencies of the institution's employees in the
field of operating new systems. In the area of e-health, the complementary postulates of
supporting smaller medical institutions (Primary Healthcare, Outpatient Specialist Care) in
order to enable electronic circulation of patient's medical records between different
institutions, and of creating electronic medical documentation repositories for public and
non-public entities for virtual storage of patient's medical records, seem to be interesting.
The mission of digitising the region's resources should be continued, in particular geodetic
and cultural resources, which is a prerequisite for the effectiveness of e-services launched in
these areas.

Barriers to project implementation

The implementation of the planned measures under PA 2 was at least favourable and is not
at risk. The technical barriers specific for this type of projects turned out to be the greatest
barriers to be overcome by the beneficiaries. They resulted from many issues, including the
technical debt present in projects, modularity of systems that are built on a continuous basis
over several years, the multiplicity of entities setting their own standards regarding digital
service technology, or the uncertainty with respect to technical solutions planned at the
national level, etc. These issues could be at least partially resolved through more flexible
procurement procedures used in these types of projects. Legal barriers, especially the lack of
regulations on access to national registers, were another implementation issue. The project
promoters also mentioned the rising prices of IT services as one of the important obstacles
to project implementation.

Impact of the COVID-19 pandemic on PA 2 implementation

The COVID-19 pandemic had a limited impact on the implementation of co-financed
projects, which is due to the fact that only 25% of them undertook significant project
activities after March 2020. This impact was most often associated with absenteeism of
employees, limited access to buildings, limited availability of computer equipment. It
resulted in delays in project implementation, but did not pose a threat to the achievement
of the planned objectives. A positive effect of the pandemic was the increased interest of
citizens in e-services. The survey conducted among the inhabitants of the Lubelskie
Voivodeship shows that due to the pandemic, 65% of the population began to use the
Internet for official enquiries more often, and 43% finalised a matter through an enquiry via
the Internet for the first time. During the pandemic, 43% of PA 2 beneficiaries recorded an
increase in the number of enquiries handled electronically.
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Effects of the support
Support effectiveness - degree to which support objectives have been attained

An increased level of use of information and communication technologies in the public
administration, the objective specified in the 2014-2020 LV ROP (Regional Operational
Programme of the Lubelskie Voivodeship for the years 2014-2020), was operationalised
through the use of two product and two result level indicators. There is no risk of failing to
achieve the assumed target value for any of the indicators. The expected number of public
services available on-line with maturity level 3 will be 519 (compared to 477 planned), the
number of entities that provided public sector information on-line will reach 297 (compared
to 276 planned), the area of the voivodeship covered by the digital land and buildings
register - 73 % (against 68.75% planned). Already in 2021 the percentage of citizens engaged
with e-government reached 35.9%, exceeding the target value for 2023 by 5.9 percentage
points.

Impacts from the beneficiaries' perspective

The expected 2014-2020 LV ROP result in the form of an increase in the level of
computerisation of the public administration was achieved. Support was provided to 77
LGUs (local government units), that is 35% of all LGUs in the voivodeship, and including all
poviats. Additionally, 26 health sector institutions were supported, including 22 hospitals (of
the 36 operating in the voivodeship). The intensity of computerisation in the supported units
was significant. On average, projects plan to introduce 21 e-services of at least the third level
of maturity (in total in all supported entities - 1093). The overwhelming majority (90%) of
the respondents declared the introduction of completely new e-services, that were not
previously operated by the institutions. Among the planned G2B and G2C e-services, 53%
were e-services of at least the fourth maturity level, i.e. at the transaction level.

Impacts from the users' perspective

The co-financed projects resulted in an increased demand for public e-services, although in
the opinion of most beneficiaries the uptake of introduced e-services is moderate at best.
63% of respondents declared that the result of the project was (or will be) a decrease in the
number of customers who submit enquiries by the traditional route, but customers, despite
the introduction of e-services, continue to decide to visit the office in person.

Utility of the support

Although one of the selection criteria theoretically required the use of user-oriented design,
most of the projects did not take actions to involve stakeholders at every stage of
implementation, enabling the maximisation of UX (User Experience) and correction of errors
in the user interface, typical standards applicable to IT products. In most cases (71% of
projects), the methods of conducting the needs assessment were not indicated. Most
frequently "informal" methods of diagnosis were: conversations with users or own
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observations of the problem (78% each), as well as external advice (57%). Only 22% of the
surveyed beneficiaries indicated that the future users of digital solutions were involved in
their planning and development. As a result, the UX audit identified large numbers of errors,
including critical ones, in the newly introduced services. The survey also identified significant
gaps in the knowledge, competencies and awareness among the beneficiaries' staff, in the
areas of modern technologies and IT project management.

Sustainability of the support

Sustainability of project results over a 5-year period from the date of their completion is
declared in all project proposals. The sustainability forecasts developed at the call for
proposals stage were verified after the projects were completed. Every fourth beneficiary
(24%) points to the threat of insufficient funding required to cover the costs involved in
maintaining the e-services, and 4% point to possible staff shortages necessary for such
sustainability. Threats related to factors beyond the beneficiary's control were also
mentioned: technological - aging of the ICT infrastructure, which will be inefficient and not
capacious enough in the context of needs growing over time (21%); and external - low
uptake of the service (17%) and changes in legal regulations, which will make the scope of e-
services provided obsolete (9%).

Most important recommendations

In the next programming period it will be necessary to pay more attention to the issue of
maximising usability and user experience. Projects should obligatorily involve stakeholders
at every stage of the solutions' development.

Project promoters' and beneficiaries' competencies in the areas of IT solutions development
and project management should be improved through training and development of manuals
at the national level.

Furthermore, it is worth providing advisory assistance to project promoters and beneficiaries
throughout the life cycle of the IT project they design and implement.
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1. Koncepcja i metodyka badania

1.1. Celizakres badania

Gtéwnym celem badania byta identyfikacja i pomiar efektéw wsparcia udzielonego w
ramach Osi 2. Cyfrowe Lubelskie w odniesieniu do zatozonych celéw.

Badaniem objeto O$ Priorytetowg 2. Cyfrowe Lubelskie: Dziatanie 2.1. Cyfrowe Lubelskie,
Dziatanie 2.2. Cyfryzacja Lubelskiego Obszaru Funkcjonalnego w ramach Zintegrowanych
Inwestycji Terytorialnych. Zakres czasowy badania to okres od zatwierdzenia RPO WL 2014-
2020 (12 lutego 2015 roku) do 31 grudnia 2021 roku. Badanie zrealizowano w okresie od

1 lutego 2022 r. do 28 czerwca 2022 r.

Cel badania zostat zoperacjonalizowany w postaci szeregu pytan ewaluacyjnych. Liste pytan
ewaluacyjnych wraz z wskazaniem miejsca w raporcie, w ktérym znajduja sie odpowiedzi

zamieszczono ponizej.

Tabela 1 Lista pytan badawczych i lokalizacja odpowiedzi w raporcie

Pytanie ewaluacyjne Rozdziat

Jak ksztattowat sie poziom rozwoju e-ustug publicznych w wojewddztwie 2
lubelskim w latach 2014-20207

Czy inwestycje w e-ustugi odpowiadaty na najwazniejsze potrzeby w 3.2
regionie?
W jakim stopniu projekty realizowane w ramach OP 2 RPO WL 2014-2020 3.2

wypetniajg zatozenia okreslone w dokumentach strategicznych?

Jakie problemy/bariery zostaty zidentyfikowane podczas wdrazania i 4
realizacji projektow z zakresu e-ustug publicznych RPO WL 2014-20207?
Jakie byty ich przyczyny?

Jakie czynniki wptywaty na skutecznos¢ wsparcia, a jakie je ograniczaty? 4
Jaki wptyw na realizacje dziatan w OP 2 miata pandemia COVID-19? 4
W jakim stopniu udato sie osiggngé planowane efekty wsparcia? 5.1
Czy realizacja interwencji przyczynita sie do wzmocnienia zastosowan TIK 5.2.1
dla e-administracji, e-uczenia sie, e-wigczenia spotecznego, e-kultury i e-

zdrowia?

Jakie uzyskano efekty w wyniku realizacji poszczegdlnych dziatan, tj. co 5.2.2

poprawito sie w zakresie Swiadczonych ustug?
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Jak nalezy oceni¢ uzytecznos¢ realizowanych interwencji w ramach OP 2 5.3.3,5.34
RPO WL 2014-2020?

Czy inwestycje w e-ustugi okazaty sie uzyteczne? 5.3.3,5.34

Jakie podejscie do realizacji projektéw cyfrowych stosowali beneficjenci 2 5.3.2,5.3.3
osi priorytetowej RPO WL 2014-20207?

Jakie dobre praktyki w obszarze UX mozna zaobserwowac wsréd 5.3.5
projektéw finansowanych z OP 2 RPO WL 2014-2020?

Jaka jest swiadomos$é wsréd beneficjentdw na temat nowoczesnych 5.3.6
metod realizacji projektéw cyfrowych (np.: scrum/agile, technologie: Ai,
loT, Blockchain, Cloud, VR/AR, UX i Ul design)?

Czy uzyskane efekty wsparcia mozna uznac za trwate? 5.4

Jakie przyktady dobrych praktyk mozna wskaza¢ w celu ich ewentualnego 5.5
wykorzystania w perspektywie finansowej 2021-20277?

Czy w Swietle zidentyfikowanych efektéw, przyjeta propozycja zmiany Whioski
okazata sie stuszna?

Jakie s3 rekomendowane dziatania majace na celu dalszy rozwdj cyfryzacji | Tabela
wojewodztwa lubelskiego w perspektywie 2021-20277? rekomendacji

Zrédto: OPZ, niniejszy raport (numery rozdziatéw)

1.2. Koncepcja badania

Zastosowano podejscie ewaluacji opartej na teorii (ang. Theory Based Evaluation (TBE)3).

W badaniu opartym na TBE wystepujg dwa etapy: etap koncepcyjny i etap empiryczny. Etap
koncepcyjny to etap odtworzenia teorii (logiki) interwencji, czyli powigzania w logiczny
sposob elementdéw interwencji. W trakcie etapu empirycznego przeprowadzono weryfikacje
teorii (logiki) interwencji w oparciu o zebrane dane i wyniki przeprowadzonych badan.
Pozwolito to na sformutowanie odpowiedzi na wszystkie pytania ewaluacyjne.

1.3. Metodyka badania*

W badaniu zastosowano triangulacje technik badawczych, zrédet informacji i perspektyw
badawczych.

3 Weiss, Carol H., Theory-Based Evaluation: Past, Present, and Future. New Directions for Evaluation, nr 76 p 41-
55, 1997.

4 Opis zastosowanych metod i technik badawczych mozna znalezé np. w E. Babbie. Badania spofeczne w
praktyce, Warszawa 2003.
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Dane zastane

Analizie poddano dane zastane: (1) Akty prawne i wytyczne szczebla unijnego i krajowego,
(2) Dokumenty strategiczne i programowe, (3) Badania ewaluacyjne i ekspertyzy oraz
opracowania istotne z punktu widzenia tematyki badania, (4) Dane pochodzace z SL2014
obejmujace elementy: wnioskdw o dofinansowanie, studidéw wykonalnosci, wnioskéw

o ptatnos¢, dane dotyczace beneficjentdéw i realizowanych projektéw udostepnione przez IZ
RPO WL 2014-2020, (5) Dokumentacje konkursowg nabordéw oraz informacje dostepne na
portalu RPO WL 2014-2020, (6) Sprawozdania IZ RPO WL 2014-2020 i dane pochodzace

z informacji kwartalnych dostepne na portalu RPO WL 2014-2020, (7) Dane statystyczne GUS,
STRATEG, EUROSTAT.

Badania terenowe

W wyniku badan terenowych pozyskano dane pierwotne (wywotane). Przeprowadzono
nastepujgce badania terenowe:

Indywidualne Wywiady Pogtebione
Przeprowadzono 5 wywiadéw indywidualnych z przedstawicielami:

e Departamentu Zarzadzania RPO Urzedu Marszatkowskiego - 1 wywiad;

e Departamentu Wdrazania Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego Urzedu
Marszatkowskiego - 2 wywiady;

e Lubelskiego Centrum Innowacji i Technologii - 1 wywiad;

e Instytucji Posredniczgcej w Dziataniu 2.2. realizowanym w formule ZIT - gmina
miejska Lublin - 1 wywiad.

Badania iloSciowe

W ramach badania przeprowadzono badania ilosciowe wsrdd beneficjentéw oraz
uzytkownikow powstatych e-ustug - mieszkaricéw oraz uzytkownikdw wewnetrznych i
zewnetrznych uruchomionych e-ustug.

Przeprowadzono badania ilosciowe technikg mieszang wywiadéw kwestionariuszowych
internetowych i telefonicznych wspomaganych komputerowo (CAWI/CATI) oraz CAWI z:

e Badanie CAWI/CATI z beneficjentami - JST, podmiotami leczniczymi i uczelniami - na
ankiety odpowiedziato 46 z 52 beneficjentow (88%);

e Badanie CAWI uzytkownikow wewnetrznych - pracownikéw beneficjentéw - 862
ankiety;

e Badanie CAWI uzytkownikéw zewnetrznych, tj. oséb korzystajacych z konkretnych e-
ustug dostepnych na stronie internetowej beneficjenta, na ktérej znajdowat sie takze
link do badania - 510 ankiet;
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Badanie ankietowe CAWI mieszkancow wojewddztwa lubelskiego, ktérzy korzystaja z
Internetu (badanie na panelu internetowym mieszkancéw) - 407 ankiet.

Studia przypadku (Zatgcznik 1)

Zrealizowano 5 studiow przypadku, do ktdrych wytypowano projekty:

,Digitalizacja zbioréw Muzeum Potudniowego Podlasia w Biatej Podlaskiej”
(RPLU.02.01.00-06-0001/18-04);

»Lubelski e-IMW” (RPLU.02.01.00-06-0010/17-01);

yInformatyzacja Centrum Onkologii Ziemi Lubelskiej w celu wprowadzenia
Elektronicznej Dokumentacji Medycznej oraz ustug E-zdrowia” (RPLU.02.01.00-06-
0009/17-02);

,Opracowanie i wdrozenie zintegrowanego systemu informatycznego dla jednostek
o$wiatowych miasta Lublin” (RPLU.02.01.00-06-0003/16-03);

,E-gminy w Lubelskim Obszarze Funkcjonalnym” (RPLU.02.02.00-06-0001/17-06).

Audyty uzytecznosci (UX) (Zatgcznik 2)

Zrealizowano 10 audytéw uzytecznosci UX wybranych e-ustug w projektach:

yInformatyzacja Centrum Onkologii Ziemi Lubelskiej w celu wprowadzenia
Elektronicznej Dokumentacji Medycznej oraz ustug E-zdrowia” (RPLU.02.01.00-06-
0009/17-02);

,Cyfrowy Urzad w Twoim domu - Elektroniczna administracja blisko Mieszkancow
Miasta Hrubieszéw” (RPLU.02.01.00-06-0018/16-01);

,Wdrozenie systemu E-Zdrowia W SPZZ0Z w Janowie Lubelskim” (RPLU.02.01.00-06-
0011/17-01);

,Informatyzacja oraz wdrozenie e-ustug w Samodzielnym Publicznym Zaktadzie Opieki
Zdrowotnej w tecznej” (RPLU.02.01.00-06-0011/17-01);

yInformatyzacja oraz wdrozenie e-ustug publicznych przez Wojewddzki Szpital Dla
Nerwowo i Psychicznie Chorych w Suchowoli” (RPLU.02.01.00-06-0011/17-01);
,Digitalizacja zbioréw Muzeum Potudniowego Podlasia w Biatej Podlaskiej”
(RPLU.02.01.00-06-0001/18-04);

,Budowa i rozbudowa e-ustug w Gminie Lublin” (RPLU.02.01.00-06-0005/16-01);
,Wzmocnienie stopnia cyfryzacji oraz rozwdj e-ustug w SPSK nr 4 w Lublinie”
(RPLU.02.01.00-06-0019/17-01);

,Rozwdj elektronicznej administracji oraz e-ustug publicznych Gminy Putawy”
(RPLU.02.01.00-06-0024/16-03);

,Wdrozenie nowych e-ustug oraz rozwigzan zwiekszajgcych stopiern dostepnosci
lubelskiej policji dla obywateli” (RPLU.02.01.00-06-0004/16-03).
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Panele ekspertéw

Zrealizowano dwa panele ekspertow - jeden poswiecony tematyce e-administracji, a drugi
tematyce e-zdrowia. W kazdym panelu uczestniczyto 4 ekspertow:

e dwie osoby wywodzgace sie ze Srodowiska naukowo-badawczego:
e jedna osoba posiadajgca doswiadczenie naukowo-badawcze w zakresie
technologii informatycznych;
e jedna osoba posiadajgca doswiadczenie naukowo-badawcze w zakresie e-
ustug publicznych;
e jedna osoba posiadajgca doswiadczenie w zakresie - w zaleznosci od tematyki
panelu - wdrazania e-ustug publicznych w JST lub podmiotach leczniczych;
e przedstawiciel Lubelskiego Centrum Innowacji i Technologii jako instytucji

odpowiedzialnej za realizacje polityki informatyzacji i telekomunikacji Samorzadu
Wojewddztwa.

Warsztat implementacyjny

Na warsztacie implementacyjnym przedyskutowano tres¢ rekomendacji z badania. W toku
dyskusji uzyskano konsensus co do brzmienia poszczegdlnych rekomendacji. W warsztacie
rekomendacyjnym uczestniczyli wszyscy cztonkowie zespotu badawczego, przedstawiciele
instytucji zarzadzajgcej i wdrazajgcej oraz Lubelskiego Centrum Innowacji i Technologii.
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WYNIKI BADANIA

2. Charakterystyka e-ustug publicznych w wojewddztwie lubelskim

Zgodnie z danymi GUS®> w 2014 r. z Internetu w kontaktach z administracja publiczng

korzystato 24% mieszkancéw wojewddztwa w wieku 16-74 lata (przy Sredniej krajowej

wynoszacej 26,9%) oraz 92% firm z siedzibg w regionie (drugi najwyzszy wynik w skali kraju).

Jezeli chodzi o mieszkarncdw to dominowato korzystanie z ustug na pierwszym poziomie

dojrzatosci, tj. wyszukiwanie informacji na stronach urzeddéw (75% wskazan). Z ustugi na

drugim poziomie (pobieranie formularzy) korzystato 56%, natomiast 47% odsytato on-line

wypetnione formularze (trzeci poziom). Odwrotnie sytuacja wygladata w przypadku

przedsiebiorstw - najczesciej sktadaty formularze w postaci elektronicznej (99%). Ponadto

61,8% firm korzystato z procedur administracyjnych catkowicie drogg elektroniczng, bez

dodatkowych dokumentdéw papierowych. Z ustug na pierwszym i drugim poziomie korzystato

84-85% firm. Z innego opracowania GUS® wynika, ze w przypadku e-ustug oferowanych

mieszkaricom przez administracje centralng, wojewddztwo na tle innych regionéw wypadato

najlepiej, jezeli chodzi o odsetek deklaracji PIT ztozonych elektronicznie przez osoby fizyczne

oraz osoby prowadzgce dziatalno$é gospodarczg (7 pozycja), a najgorzej, jezeli chodzi o

odsetek deklaracji VAT ztozonych elektronicznie przez osoby fizyczne oraz osoby prawne i

jednostki nieposiadajgce osobowosci prawnej (15 pozycja). Szczegétowe dane zawiera

ponizsza tabela.

Tabela 2 Czestotliwos¢ korzystania w 2014 r. z e-ustug uruchomionych na szczeblu

krajowym - lubelskie na tle kraju

osoby fizyczne

Lubelskie | pozycja na tle | Srednia
innych krajowa
wojewodztw

Udziat liczby wnioskéw ztozonych za posrednictwem 4,4% 9 7,8%
PUE ZUS w liczbie wnioskdéw ztozonych do ZUS ogdétem

Odsetek deklaracji PIT ztozonych elektronicznie przez 31,3% 7 31,1%
osoby fizyczne i osoby prowadzgce dziatalnos$é

gospodarcza

Odsetek deklaracji VAT ztozonych elektronicznie przez 35,9% 15 39,7%

> Wykorzystanie technologii informacyjno-komunikacyjnych w przedsiebiorstwach i gospodarstwach

domowych w 2014 r.; GUS; Warszawa 2015 r.

® Pozyskanie wskaznikéw z zakresu e-administracji w celu wsparcia systemu monitorowania polityki spéjnosci w
perspektywie finansowej 2007-2013 oraz programowania i monitorowania polityki spdjnosci w perspektywie

finansowej 2014-2020; GUS; Warszawa 2015r.

22




Odsetek deklaracji PIT ztozonych elektronicznie przez 18,3% 14 25%
osoby prawne i jednostki nieposiadajgce osobowosci

prawnej
Odsetek deklaracji CIT ztozonych elektronicznie 8,2% 14 13,3%
Odsetek deklaracji VAT ztozonych elektronicznie przez 28,4% 15 36,6%

osoby prawne i jednostki nieposiadajgce osobowosci
prawnej

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie danych GUS

Sktonnos$¢ obywateli do korzystania z ustug e-administracji zalezy m.in. od oferty jakg w tym
zakresie posiadajg urzedy. W 2015 r.” az 97% urzeddéw udostepniato obywatelom ustugi
przez Internet (Srednia krajowa wyniosta 95,7%). GUS nie dysponuje niestety bardziej
szczegdtowymi danymi pozwalajgcymi na okreslenie jakiego rodzaju to byty ustugi i na jakim
poziomie dojrzatosci byty udostepnione. Pewne swiatto rzuca tutaj informacja o odsetku
urzedow, ktore stosowaty wymaog uwierzytelniania w ktérejkolwiek z elektronicznych ustug
publicznych - wynosit on 45,7%. Mozna zaktada¢, ze pozostate urzedy nie udostepniaty e-
ustug na wyzszym niz trzeci poziomie dojrzatosci - trudno wyobrazi¢ sobie mozliwosé
petnego zatatwienia sprawy urzedowej on-line bez stosowania jakiegokolwiek sposobu
uwierzytelniania uzytkownika. Znajdowatoby to potwierdzenie w danych GUS za 2017 r.
zgodnie, z ktérymi w zaleznosci od obszaru tematycznego, ktérego dotyczyta e-ustuga,
odsetek urzeddw oferujacych e-ustugi na 4 i 5 poziomie dojrzatosci nie przekraczat kilku
procent. Wszystkie lubelskie urzedy wykorzystywaty elektroniczng skrzynke podawczg na
platformie ePUAP, a ponadto 10,8% wykorzystywato wiasne rozwigzania elektronicznej
skrzynki podawczej. Do e-ustug nalezy zaliczy¢ réwniez udostepnianie danych przestrzennych
obywatelom. Dane takie udostepniato 41,9% lubelskich urzedow, co dawato wojewédztwu
dziesigta pozycje w kraju (Srednia krajowa wyniosta 47%). Oprécz e-ustug 47% lubelskich
urzedow posiadato strone internetowg przystosowang do obstugi przez urzgdzenia mobilne.

Wsréd gtownych korzysci zwigzanych z zastosowaniem Internetu w procesie swiadczenia
ustug przedstawiciele administracji wskazywali najczesciej na skrécenie czasu realizacji ustug
(65,6%), obnizenie kosztow obstugi interesanta (38,3%) oraz wzrost satysfakcji interesantow
z obstugi (35,9%).

Warto réwniez przyjrzeé sie ustugom wewnatrzadministracyjnym. W 2014 r. z systemu
elektronicznego zarzadzania dokumentami korzystato 67,7% lubelskich urzedéw, co byto
drugim najwyzszym odsetkiem w skali kraju (przy sredniej wynoszacej 41,8%). Jednakze dla
ponad 85% jednostek nie byt to podstawowy sposdb dokumentowania przebiegu zatatwiania
i rozstrzygania spraw.

7 GUS nie prowadzit badai wsrdd administracji publicznej dotyczacych roku 2014.
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W kolejnych latach systematycznie rost odsetek obywateli korzystajacych z ustug e-
administracji osiggajac poziom 35,9% w roku 2021. Co istotne wzrost ten wigzat sie réwniez
ze wzrostem odsetka obywateli zatatwiajgcych sprawy urzedowe przez Internet, tj.
odsytajacych formularze (z 47% w 2014 r. do 72% w 2020 r.). W latach 2014-2019% na
podobnie wysokim poziomie, oscylujgcym wokot 93 - 95% pozostawat odsetek firm, ktore
wykorzystywaty Internet w kontaktach z administracjg publiczna.

Wykres 1 Odsetek obywateli korzystajgcych z ustug e-administracji w celu wysytania
wypetnionych formularzy (sposréd obywateli, ktérzy zadeklarowali korzystanie z ustug e-
administracji)
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Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie danych GUS®

Warto rdéwniez scharakteryzowaé¢ osoby korzystajagce z Internetu w kontaktach z
administracjg publiczng. Dostepne sg w tym zakresie jedynie dane ogdlnopolskie za rok 2020.
Najwyzszy odsetek korzystajgcych z e-administracji wystepuje w grupach wiekowych 25-34
lata oraz 35-44 lata - w obu ponad 59%. Nalezy to przypisywaé¢ wysokiemu poziomowi
umiejetnosci cyfrowych przedstawicieli tej grupy. Poziom ten maleje wraz z wiekiem, co
ttumaczy, dlaczego w kolejnych grupach wiekowych kontakty z administracjg publiczng przez
Internet sg coraz rzadsze. Co ciekawe sg tez relatywnie rzadkie wsréd osob w wieku 16-24 lata,
ktére z pewnoscig posiadajg umiejetnosci cyfrowe niezbedne do korzystania z e-ustug.
Sytuacje taka mozna wyttumaczy¢ tym, ze osoby mtode (w szczegdlnosci ponizej 18 lat)
generalnie rzadziej zatatwiajg sprawy urzedowe.

8 GUS nie zadawat firmom pytania o korzystanie z ustug e-administracji w roku 2020.
° link do GUS Strateg
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Tabela 3 Odsetek os6b korzystajgcych z ustug e-administracji w poszczegdlnych przedziatach

wiekowych
Przedziat 16-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65-74
wiekowy
w latach
Odsetek 30,9% 59,9% 59,4% 45,1% 29,4% 13,5%

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie danych GUS™

Doswiadczenia w kontaktach z administracjg przez Internet sg tym wieksze im wyzsze jest
wyksztatcenie. Wsréd oséb z wyksztatceniem nizszym posiada je tylko 9,9% badanych,
$rednim - 33,2%, natomiast wyzszym az 71,6%.

Jezeli chodzi o status zawodowy to najczesciej z e-ustug administracji korzystajg osoby
pracujgce na wiasny rachunek (67,8%). Jest to zrozumiate - prowadzenie dziatalnosci
gospodarczej wigze sie z szeregiem obowigzkéw natury administracyjnej. Wéréd oséb
pracujacych najemnie odsetek korzystajgcych z e-ustug wynosi 56,3%. Najrzadziej z e-ustug
korzystaja rolnicy (25,7%) oraz emeryci i rencisci (19,2%).

Powszechnos¢ wykorzystywania Internetu w kontaktach z administracjg publiczng jest tez
zréznicowana w zaleznosci od wysokosci przecietnego miesiecznego ekwiwalentu dochodu
netto gospodarstwa domowego. W gospodarstwach, w ktérych dochdd ten nie przekracza
2900 zt odsetek wynosi 29,7%. W kolejnych przedziatach, tj. 2900 - 4200 zt, 4200 - 6500 zi,
powyzej 6500 zt wynosi odpowiednio 38,4%, 45,6% oraz 48,5%.

Jezeli chodzi o strone podazowa to w 2020 r. odsetek jednostek administracji publicznej,
ktére udostepniaty obywatelom ustugi przez Internet wyniést 99,6%**, w tym 77,9%
udostepniato dane przestrzenne obywatelom (gtdwnie dane o ewidencji gruntow i
budynkdw oraz ortofotomapy), 69,8% umozliwiato obywatelom elektroniczne ztozenie
whniosku Rodzina 500+, 28,1% umozliwiato obywatelom udziat w gtosowaniach i
konsultacjach spotecznych on-line, a 20,4% udostepniato aplikacje mozliwe do pobrania na
urzgdzenia mobilne oferujgce e-ustugi (liczba aplikacji wyniosta 65). 24,3% jednostek
monitorowato liczbe spraw zatatwianych elektroniczne, a zaledwie 4,3% monitorowato
poziom satysfakcji z ustug elektronicznych. W wiekszosci wymienionych wskaznikow
charakteryzujgcych rozwdj e-ustug w administracji publicznej wojewédztwo lubelskie
plasowato sie ponizej Sredniej krajowe;j.

10 Wykorzystanie technologii informacyjno-komunikacyjnych w jednostkach administracji publicznej,
przedsiebiorstwach i gospodarstwach domowych w 2021 roku; GUS; Warszawa 2022 r.
1 Ibidem
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Wykres 2 Rodzaje dziatan z zakresu e-administracji podejmowanych przez urzedy w
wojewddztwie lubelskim w 2020 r.

udostepnianie obywatelom danych przestrzennych

78%

umozliwienie obywatelom elektronicznego ztozenia
whniosku Rodzina 500+

70%

monitorowanie liczby spraw zatatwianych elektroniczne

24%

udostepnianie e-ustug w aplikacjach mozliwych do
pobrania na urzadzenia mobilne

20%

monitorowanie poziomu satysfakgji z ustug . "y
elektronicznych °
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Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie danych GUS!2

99,6% jednostek stosowato elektroniczng skrzynke podawcza na platformie ePUAP, a 7,7%
wiasne rozwigzania elektronicznej skrzynki podawczej. Liczba dokumentéw elektronicznych
wystanych z jednostek administracji publicznej w 2020 r. w wojewddztwie lubelskim
wyniosta 591 135, co stanowito 11% ogdtu wystanych dokumentéw (6 pozycja w kraju).
Ponad 96% stanowity dokumenty wystane poprzez elektroniczng skrzynke podawczg na
platformie ePUAP.

W rozwdj e-ustug wpisuje sie rowniez udostepnianie danych publicznych. W 2020 r. 16,6%
lubelskich jednostek administracji publicznej posiadato polityke lub strategie Open Data®3
(Srednia dla kraju to 21,5%). 43,8% udostepniato online dane z rejestréw publicznych lub
innych zasobdéw danych gromadzonych w urzedzie.

Korzystanie z e-ustug wymaga odpowiednich kompetencji cyfrowych po stronie obywateli. W
2020 r. 41,3% lubelskich urzeddw wspierato rozwdj umiejetnosci cyfrowych wséréd obywateli
($rednia dla kraju to 49,7%), najczesciej poprzez udzielanie porad/instrukcji w zakresie
korzystania z ustug (89,7%), rzadziej poprzez organizowanie lub wspieranie organizacji
szkolen (34%).

Jezeli chodzi o rozwigzania wewnatrzadministracyjne to w 2020 r. w poréwnaniu z rokiem
2014 do 80,9% wzrdst odsetek jednostek administracji publicznej, ktore korzystaty z systemu
elektronicznego zarzadzania dokumentami. Dla 27,9% z nich byt to podstawowy sposéb
dokumentowania przebiegu zatatwiania i rozstrzygania spraw, co stanowi niemal dwukrotny

12 H

Ibidem.
13 otwarte zasoby danych tj. zanonimizowane informacje gromadzone przez np. instytucje administracji
publiczne;j.



wzrost w poréwnaniu do roku 2014. 80% lubelskich jednostek administracji publicznej
korzystato z map numerycznych (cyfrowych i dostepnych danych przestrzennych).

Na zakonczenie analiz dotyczgcych poziomu rozwoju e-ustug w wojewddztwie lubelskim
warto przyjrzec sie blizej warunkom jakie muszg by¢ spetnione by obywatele z tego rodzaju
ustug mogli korzystac. Sg nimi: posiadanie dostepu do Internetu oraz odpowiedniego
poziomu kompetencji cyfrowych. Z danych GUS!* wynika, ze w 2014 r. dostep do Internetu
posiadato 72,5% gospodarstw domowych z osobami w wieku 16-74 lata. W 2020 r. odsetek
ten wynidst juz 87,2% (Srednia dla kraju wyniosta 90,4%). Z danych ogdlnopolskich wynika, ze
posiadanie dostepu do Internetu zalezy od przecietnego miesiecznego dochodu netto
gospodarstwa domowego. Ma go 74,5% gospodarstw z dochodem ponizej 2900 zt i az 98,6%
gospodarstw z dochodem powyzej 6450 zt. Co ciekawe posiadanie dostepu do Internetu
prawie w ogdle nie jest uzaleznione od klasy miejscowosci zamieszkania - na wsi posiada go
89,3% gospodarstw, w miastach do 100 tys. mieszkarncéw - 92,1% a w miastach powyzej 100
tys. - 92,1%.

Jezeli chodzi o kompetencje cyfrowe to korzystanie z e-ustug administracji jest niemozliwe w
sytuacji nieposiadania umiejetnosci cyfrowych, a utrudnione w sytuacji posiadania tych
umiejetnosci na niskim poziomie. Z danych GUS'®> wynika, ze w woj. lubelskim w 2015 r.
odsetek 0séb zaliczanych do ktérejs z tych dwdch grup wynidst 58% (przy Sredniej krajowej
wynoszgcej 60%). W kolejnych latach spadat az do poziomu 35% (przy sredniej krajowe;j
wynoszgcej 33%). Oznacza to, ze w wojewddztwie nadal jest niemal 580 tys. oséb w wieku
16-74 lata, ktére z uwagi na niedostateczne umiejetnosci cyfrowe nie sg w stanie skorzystac
z e-ustug lub mogg miec z tym problemy.

W oparciu o przedstawione wyzej dane mozna stwierdzi¢, ze w wojewddztwie
systematycznie wzrasta poziom rozwoju e-ustug publicznych - zaréwno po stronie
podazowej, jak i po stronie popytowej. Nadal jednak w wojewddztwie istnieje potrzeba
podejmowania kolejnych dziatan stymulujgcych tenze rozwdj, o czym $Swiadczy fakt, iz w
przypadku wielu sposrod zaprezentowanych w rozdziale wskaznikéw wojewdédztwo
plasuje sie ponizej $redniej krajowej.

14 Wykorzystanie technologii informacyjno-komunikacyjnych w przedsiebiorstwach i gospodarstwach
domowych w 2014 r.; GUS; Warszawa 2015 r.
15 Wykorzystanie technologii informacyjno-komunikacyjnych w przedsiebiorstwach i gospodarstwach
domowych w 2015 r.; GUS; Warszawa 2016 r.
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3. Interwencja w ramach Osi 2 Cyfrowe lubelskie RPO WL 2014-2020

3.1. Logika interwencji
Cel interwencji w OP 2 Cyfrowe Lubelskie okreslono w RPO WL 2014-2020 jako:

Zwiekszony poziom wykorzystania technologii informacyjno-komunikacyjnych w
administracji publicznej

Interwencja jest odpowiedzig na zidentyfikowane bariery rozwojowe:

e niewystarczajacy, na tle wielu regiondéw europejskich, poziom dostepu obywateli do
publicznych informacji, zasobow i ustug cyfrowych swiadczonych przez administracje;

e niska pozycje na tle innych regiondw pod wzgledem dostepu cyfrowego do
podstawowych zbioréw danych tworzacych infrastrukture informacji przestrzenne;j.

W Osi 2 przewidziano szereg dziatan ukierunkowanych na:

e zwiekszenie dostepnosci informacji sektora publicznego poprzez:

o tworzenie, integracje baz danych i geodezyjnych zasobdéw cyfrowych
tworzgcych infrastrukture informacji przestrzennej, ich udostepniania;

o digitalizacje zasobdw kulturalnych, naukowych (w tym bibliotecznych i
archiwalnych), bedacych w posiadaniu instytucji szczebla regionalnego lub
lokalnego i ich udostepniania;

e rozwdj elektronicznej administracji poprzez rozwdj infrastruktury informatycznej,
zapewniajacy poprawe efektywnosci zarzgdzania oraz upowszechnienie komunikacji
elektronicznej w instytucjach publicznych;

e rozwdj elektronicznych ustug publicznych w celu zwiekszenia ich dostepnosci,
dojrzatosci i funkcjonalnosci z zakresu m.in e-administracji, e-zdrowia, e-kultury.

Oczekiwane efekty interwencji mierzone wskaznikami rezultatu strategicznego koncentrujg
sie na:

e zwiekszeniu popytu na korzystanie z publicznych e-ustug (Odsetek obywateli
korzystajgcych z e-ustug - wzrost z 24,4% w r. 2014 do 30% w roku 2023);

e zwiekszenie dostepu cyfrowego do podstawowych zbioréw danych tworzgcych
infrastrukture informacji przestrzennej (Powierzchnia obszaru wojewddztwa objeta
cyfrowq ewidencjq gruntéw i budynkow - wzrost z 30% do 68,75% w roku 2023).

3.2. Adekwatnos$¢ wsparcia do potrzeb

Analiza danych w oparciu o charakterystyke przebiegu zjawisk w obszarze cyfryzacji w
wojewodztwie lubelskim oraz zapisy stosownych dokumentéw programowych dla
perspektywy 2014-2020 prowadzg do wniosku, ze potrzeby wynikajgce z dobrze
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zdiagnozowanych problemoéw zostaty zaadresowane we wtasciwy sposdb. Zaproponowane
w OP 2 dziatania znajdujg umocowanie w Strategii Rozwoju Wojewddztwa Lubelskiego na
lata 2014-2020 z perspektywa do 2030 r (SRWL na lata 2014-2020), cho¢ duzo precyzyjniej
odzwierciedlone sg w celach i dziataniach zaprezentowanych w najbardziej aktualnej wersji
dokumentu, tj. ,Strategii Rozwoju Wojewddztwa Lubelskiego do 2030 roku”*® (SRWL 2030).
W tym dokumencie cele procesu cyfryzacji skupione dawniej w obszarze celu
»Spoteczenstwo informacyjne”, zostaty rozwiniete, a cel zwigzany z cyfryzacjg potraktowany
bardziej horyzontalnie - jako istotne uwarunkowanie funkcjonalne dla prawidtowego
przebiegu podstawowych proceséw zwigzanych z zyciem spotecznym i procesami
gospodarczymi w regionie. Zapisy SRWL 2030 odnoszg sie do procesu cyfryzacji w taki
sposob, ze tworzenie oferty ustugowej stymulujgcej wykorzystanie infrastruktury regionalnej
sieci telekomunikacyjnej zostato wskazane jako istotny kierunek dziatann samorzadu
wojewodztwa w nastepujgcych obszarach:

» Cel strategiczny 2. Wzmocnienie powigzan i uktadéw funkcjonalnych:
o Cel operacyjny 2.1 Zréwnowazony rozwdj systemow infrastruktury
technicznej;
o Cel operacyjny 2.2 Rozwdj miejskich obszarow funkcjonalnych (Lubelski
Obszar Metropolitalny -LOM, osrodkéw subregionalnych i lokalnych;
» Cel strategiczny 4. Wzmacnianie kapitatu spotecznego:
o Cel operacyjny 4.2. Poprawa jakosci swiadczenia ustug zdrowotnych.

Taki precyzyjny sposdb uwzglednienia celéw procesu cyfryzacji moze przetozyc sie na lepsze
umocowanie strategiczne dziatan podejmowanych w projektach, poniewaz beneficjenci w
opisach wnioskéw wybierali az dziewie¢ dokumentéw strategicznych, na ktére sie
powotywali (w tym dziewieciokrotnie takze na Strategie Morza Battyckiego), co sugeruje
wyrazny zamet w kontekscie podstaw strategicznych realizacji projektéw. W 9 projektach (co
stanowi jedynie 17% ogotu projektéw) wskazano SRWL na lata 2014-2020 jako strategiczny
kontekst realizacji projektu. Sytuacja ta powinna jednak ulec znacznej poprawie w
powigzaniu z omawiang wyzej aktualizacjg dokumentu.

Jesli chodzi o adekwatnos¢ oferty programowej, opisanej w dokumencie programowym

RPO WL na lata 2014-2020, a uszczegotowionej w SZOOP i regulaminach konkurséw, nalezy
zauwazyé, ze jej zakres uwarunkowany , ofertg programowg” KE (Komisji Europejskiej)
sformutowang w odniesieniu do Celu Tematycznego 2. (CT2), szeroko uwzglednia wszystkie
kierunki dziatan, realizowane standardowo w programach regionalnych, tj. e-administracje,
e-zdrowie, cyfryzacje zasobdéw kultury oraz zasobow geodezyjnych regionu. Dziatania te bedg
kontynuowane w kolejnej perspektywie programowej, co moze stanowi¢ argument, ze

16 Sejmik Wojewddztwa Lubelskiego przyjat w dn. 29 marca 2021 r. Strategie Rozwoju Wojewddztwa
Lubelskiego do 2030 roku (por. Uchwata Nr XXI1V/406/202).
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potrzeby diagnozowane w obszarze tych dziatan nadal sie utrzymujg. Potwierdzajg to
wypowiedzi respondentow wywiadow jakosciowych, zatrudnionych w Instytucji
Zarzadzajacej (1Z) RPO WL (Departament Zarzadzania RPO oraz Departament Wdrazania
EFRR). W opinii respondentéw cyfryzacja pozostaje waznym celem wsparcia w perspektywie
2021-2027, poniewaz ,,wojewddztwo lubelskie nadal nie jest wiodgcym regionem pod tym
wzgledem”. Dodatkowo wieksza uwaga zostanie zwrdcona na dziatania o charakterze
kompleksowym, czyli strategicznym:

,»-..cyfrowo lubelskie nie stato na wysokim poziomie, wiec zakres i potrzeba projektow
cyfrowych byta duza i po prostu wydaje mi sie, ze ta perspektywa pozwolita nam w
pewnym stopniu nadgonic¢ wczesniejsze jakby zalegtosci. Ale potrzeby teraz sg jakby
dziatania bardziej kompleksowego, bo to, co robilismy w tej perspektywie to (..) z
uwagi na duze zapotrzebowanie tych dziatan troche to wszystko sie rozproszyto.”
[cytat z wypowiedzi przedstawiciela IZ RPO].

Teza o zasadnosci kontynuacji dziatan znajduje potwierdzenie takze w wyniku badania
terenowego na beneficjentach projektow OP 2 (n=46), w ktérym 85% beneficjentow
przyznato, ze projekt wpisywat sie w ich potrzeby w zakresie informatyzacji.

W badaniu ewaluacyjnym sformutowano hipoteze, ze relatywnie mniejsze zainteresowanie
beneficjenci mogli wykazywac projektami z zakresu e-ustug w administracji publicznej. Jak
zauwazyli eksperci podczas panelu z zakresu e-administracji przeprowadzonego na potrzeby
tego badania: ,cele wydatkowania Srodkéw i cele urzeddw nie sg zbiezne”. Te spostrzezenia
znalazty czesciowe odzwierciedlenie w wypowiedzi przedstawicieli Instytucji Posredniczacej
ZIT (Zintegrowanych Instrumentéw Terytorialnych). Wynika z nich, ze ta sfera nie nalezy do
pierwszoplanowych, strategicznych potrzeb samorzaddéw lokalnych, a atrakcyjnos$é e-ustug
oferowanych przez gminy jest zdecydowanie nizsza niz e-ustug administracji rzgdowej. Budza
one mniejsze zainteresowanie obywateli i trudniej zmobilizowa¢ uzytkownika kornncowego do
korzystania z tego typu ustug na poziomie lokalnym. Ocena zapotrzebowania obywateli
ustugami cyfrowymi jest takze zwigzana z kwestig pokoleniows, tj. wptywa na nie sytuacja
demograficzna, co sprawia ze w gminach wiejskich o przewadze ludnosci w wieku
poprodukcyjnym, trudniej wprowadza sie ustugi z obszaru e-administracji. Dodatkowo sami
przedstawiciele urzedéw wskazywali czesto na wieksze zapotrzebowanie w obszarze
infrastruktury TIK (hardware i software) i samego procesu informatyzacji urzedéw (w tym
jednostek podlegtych organizacyjnie) oraz tworzenia warunkdéw do elastycznej pracy zdalnej
niz potrzeby tworzenia nowych ustug. W przeprowadzonym badaniu beneficjentéw dziatan
OP 2 76% ankietowanych przyznato, ze w najblizszych latach planujg realizacje ustug typu
A2A (ustugi wewnatrzadministracyjne). Tylko 33% ankietowanych potwierdzita, ze podczas
pandemii mogta wykonywadé prace zdalnie. W gminach problemem jest takze brak
odpowiednich kompetencji pracownikéw urzeddéw w zakresie informatyzacji oraz koszty
eksploatacji infrastruktury teleinformatycznej. Mozna zatem wnioskowac, ze realne potrzeby
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gmin utrzymujg sie na bardziej podstawowym poziomie niz wyrazajg to ambitne cele
programowe. Moze to ttumaczyc¢ relatywnie mniejsze zainteresowanie gmin ZIT realizacja
projektdw w obszarze e-administracji. Z przeprowadzonego wywiadu z przedstawicielami IP
ZIT wynika, ze jedynie cztery z 27 gmin wyrazity zainteresowanie realizacjg projektow w
obszarze e-administracji w latach 2021-2027 (w latach 2014-2020 byty to trzy sposréd 16
gmin).

Mimo tych przestanek faktyczne zainteresowanie konkursami na projekty w zakresie e-
administracji byto w Dziataniu 2.1 znaczace, a wnioskowana wartos¢ dofinansowania
dwukrotnie przekroczyta oferowang alokacje. To dziatanie byto takze adresatem srodkow w
ramach realokacji. Wsparcie infrastrukturalne byfo istotnym komponentem zgtaszanych
projektéw. Oferta wsparcia, w tym typ projektow ,,Projekty dotyczgce rozwoju
elektronicznej administracji” umozliwiaty takie podejscie i w swietle omdéwionych wyzej
przestanek dotyczgcych faktycznych potrzeb samorzagddw, nalezy je kontynuowac.

W badaniu oceniono, ze konkursy w obszarze e-zdrowia cieszyty sie duzym
zainteresowaniem i wychodzity naprzeciw potrzebom beneficjentéw, ktdrzy deklarowali
jedynie, ze byliby ewentualnie gotowi zrealizowad projekt o wiekszym zakresie finansowym
niz byto to przewidziane w konkursie. Takze mieszkancy regionu wyrazili duze
zainteresowanie dostepem do ustug w obszarze e-zdrowia. Interesujgce mieszkancow
aspekty funkcjonalne tych ustug to w szczegdlnosci: dostep on-line do wynikéw badan (71%),
dostep on-line do informacji o stanie zdrowia, historii choroby itd. (62%), a takze mozliwos$¢
umawiania wizyt (67%), pozyskiwania recept w leczeniu dtugookresowym (60%) itp.

Wykres 3 Zainteresowanie mieszkancéw regionu funkcjonalnymi aspektami ustug w
obszarze e-zdrowia

Zamawianie on-line recept na kontynuacje leczenia [ NN /1~
Dostep on-line do wynikéw badar | NG 67
Mozliwos$¢ zapisania sie na wizyte u lekarza/stomatologa I s
0

przez internet

Dostep on-line do informacji o czasie oczekiwania na _ 60%
(]

Swiadczenie medyczne

Dostep on-line do informacji o stanie zdrowia/historii
I 53%
choroby
Telekonsultacje (porady video on-line) | NN RRIE NN 1%
E-powiadomienia np. o terminie wizyty || N NN 29%
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Zrédto: Badanie CAWI mieszkaricdw regionu (n=215)
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Zasadniczo odpowiedzi mieszkarncéw sg zbiezne z kierunkami dyskusji, przeprowadzonej w
gronie ekspertow w obszarze e-zdrowia. Pozwolita ona zidentyfikowac¢ nastepujace kierunki
wsparcia, ktére moga byc istotne w kontekscie aktualnych potrzeb cyfryzacji systemdéw
stuzby zdrowia:

e projekty w zakresie przygotowania infrastruktury technicznej placdwek medycznych,
uwzgledniajgce odrebnie: czes¢ administracyjng, obstuge finansowo-ksiegowa,
kadry, obstuge kontraktéw z NFZ (Narodowy Fundusz Zdrowia), system zarzadzania
jakoscig, cze$¢ medyczng;

e wsparcie mniejszych placéwek medycznych POZ-téw oraz placowek Ambulatoryjnej
Opieki Specjalistycznej w celu umozliwienia elektronicznego obiegu dokumentac;ji
medycznej pacjenta pomiedzy réznymi punktami;

e stworzenie repozytoriow EDM (Elektronicznej Dokumentacji Medycznej) dla
podmiotéw publicznych i niepublicznych w celu wirtualnego przechowywania
dokumentacji medycznej, a nie jedynie informacji o zdarzeniach medycznych i
miejscu przechowywania dokumentac;ji;

e szkolenia dla personelu w zakresie prawidtowe] obstugi systemoéw cyfrowych.

W badaniu nie odnotowano istotnych uwag w zwigzku z kontynuacjg procesu digitalizacji
zasobow kultury i zasobow geodezyjnych. Bez watpienia sg to niezbedne do realizacji
dziatania o charakterze ciggtym az do osiggniecia stanu petnej cyfryzacji zasobow.
Potwierdza to nastepujaca wypowiedz respondenta badan terenowych:

,Na pewno mam na mysli geodezje, dlatego, ze z tym mieliSmy na poczatku duze problemy, (..)
W niewystarczajgcym stopniu mamy [zrealizowang - przyp. red] cyfryzacje tych ustug.”

Celem wojewddztwa lubelskiego jest petna digitalizacja zasobdéw geodezyjnych, ktéra w
perspektywie 2014-2020 zostanie osiggnieta na poziomie 43% (przy zaktadanej poczgtkowo
38,75%). W opinii przedstawicieli 1Z RPO alokacja srodkéw na ten projekt strategiczny w
perspektywie 2014-2020 byta niewystarczajgca do faktycznych potrzeb.

4. Wdrazanie dziatan zaplanowanych w Osi 2 RPO WL 2014-2020 - bariery i czynniki
sukcesu

W grupie projektdw objetych badaniem (n=46) przewazajacy jest udziat projektéw
zakonczonych (89%). 85% beneficjentéw nie przewiduje problemédw z realizacjg zaktadanych
wskaznikdw produktu lub rezultatu lub juz je zrealizowato. Mozna zatem uznaé, ze realizacja
zaktadanych dziatan w ramach OP 2 przebiegata co najmniej korzystnie.

Jako najwieksze trudnosci w realizacji projektéw w zakresie cyfryzacji beneficjenci
wskazywali najczesciej na bariery techniczne, tj. brak kompatybilnosci zakupionych
systemow z juz posiadanymi technologiami (37%). W interpretacji tego wyniku pomagaja
whnioski z badan jako$ciowych. Z jednej strony, jak podkreslali eksperci biorgcy udziat w
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panelu, mamy tu do czynienia ze zjawiskiem dtugu technologicznego, tj. sytuacjg, w ktérej
po jakims$ czasie od poczatku realizacji projektu (0-10 lat) okazuje sie, ze projekt powinien
by¢ zrealizowany w innej technologii niz planowano. Dtug technologiczny powstaje czesto,
gdy w celu szybkiego zaspokojenia potrzeb projektowych, projektodawca wybiera Sciezke
“na skréty” i siega po nieoptymalne rozwigzania techniczne. Jak pokazaty jednak rozmowy
pogtebione z beneficjentami wybdr takich nieoptymalnych rozwigzan w projekcie moze
wynikac¢ z mato elastycznych procedur zaméwien publicznych oraz specjalistycznej wiedzy
potrzebnej do precyzyjnego okreslenia przedmiotu zamoéwienia w bardzo poczatkowej
fazie projektu.

Wykres 4 Trudnos$ci w realizacji projektéw wedtug beneficjentéw OP 2

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%
Problemy natury informatycznej zwigzane np. z brakiem — 37%
kompatybilnosci réznych systeméw °
B ormasa . N ::
informatyzacja ?
Opor pracownikdéw naszej instytucji przed
| | I ;3
informatyzacjg

Trudnosci w zmieszczeniu sie w budzecie projektu np. z

uwagi na wzrost cen ustug informatycznych / wzrost cen _ 30%

sprzetu
Dtuzszy od zaktadanego we wniosku o dofinansowanie
es0 , I -
czas realizacji konkretnych zadan
Niedostateczne zasoby kadrowe do realizacji projektu _ 26%
prak trucnosci - | 22

Problemy we wspotpracy z ustugodawcami oraz _ 155
dostawcami sprzetu, oprogramowania °
Zmiana przepiséw prawa, ktéra utrudnita wdrozenie

konkretnych e-ustug / sprawita, ze wdrozenie _ 13%

konkretnych e-ustug stato sie bezcelowe

Problemy w rozliczeniu projektu w Instytucji
I B2
Zarzadzajacej RPO WL

Nie wiem/trudno powiedzieé _ 9%

Zrédto: Badanie CAWI beneficjentéw OP 2 (n=46)
Problem ilustruje nastepujgca wypowiedz przedstawiciela IZ RPO (DW EFRR):

,»...zakres nawet sama realizacja jest to wiedza specjalistyczna, jezeli chodzi o nawet
sam proces przeprowadzania postepowan, jednak tutaj dokumentacja,
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przygotowanie dokumentacji do tego typu postepowan (...) wymaga wiedzy
specjalistycznej, zeby to byto dobrze opisane. Przedmiot zamdwienia byt dobrze
opisany, zeby nie byto pdzniej wiasnie problemdéw i chyba beneficjenci sie troche
tego bali”.

Dochowanie konkurencyjnosci postepowan blokuje czesto mozliwosé zakupu rozwigzan
pasujgcych do posiadanych juz modutéw technologicznych. Jak skomplikowane jest
zarzadzanie tak eklektycznymi technologiami i zintegrowanie ich w budowanym nieustannie
systemie, pokazuje wypowiedz respondenta - beneficjenta projektu w obszarze e-zdrowia, a
wiec systemu budowanego od 2008 roku:

,,...zrobienie czegokolwiek wymaga dogadywania sie z piecioma czy z szescioma
[dostawcami - przyp. red.] w tej chwili, dostawcami HIS-éw, wyciggniecie
jakichkolwiek danych, zintegrowanie jakichkolwiek systemdw to jest pie¢ czy szes¢
roznorodnych API, do tego jeszcze API, ktére daje Ministerstwo albo jakis inny
podmiot zamieszany w organizacje ochrony zdrowia w Polsce, no i robi sie to
naprawde trudne.”

W wypowiedzi tej pojawia sie dodatkowy watek zwigzany z wielo$cig podmiotow
wyznaczajacych wiasne standardy dotyczace technologii ustug cyfrowych. Dotyczy to
zwiaszcza rozwigzan kreowanych na poziomie krajowym, ktére wymagajg podtaczenia
projektdw regionalnych lub lokalnych do tzw. wezta krajowego. Ponizej kolejny przyktad
takich trudnosci zaczerpniety z innej dziedziny merytorycznej realizacji projektu:

,Dotyczy zadania >Wdrozenie modutu zamdwien publicznych i gospodarki
materiatowej<. Istnieje ryzyko opdznienia realizacji zadania, poniewaz planowany do
wdrozenia przez UMCS modut musi by¢ kompatybilny z rozwigzaniami
informatycznymi przygotowywanymi przez Urzgd Zamdwien Publicznych - pierwsze
funkcjonalnosci w tym zakresie miaty by¢ dostepne w okolicach czerwca br., co raczej
nie zostanie dotrzymane z racji faktu, iz Urzad dopiero niedawno wytonit wykonawce
na ten cel.” [fragment opisu problemdéw w realizacji projektu, Baza SL2014]

Jak podkreslajg eksperci uczestniczgcy w panelu na potrzeby tego badania, brakuje
skutecznej komunikacji poziomu centralnego ze szczeblem regionalnym i lokalnym w
zakresie strategicznego planowania obszaréw podlegajacych cyfryzacji na poziomie
krajowym. Partnerzy regionalni i lokalni dowiaduja sie o takich planach z najwyzej rocznym
wyprzedzeniem, co stanowi powazny problem w planowaniu wtasnych projektow
inwestycyjnych w obszarze cyfryzacji. Partnerzy regionalni i lokalni dziatajg zatem w
warunkach duzej niepewnosci technologicznej, a te wymagajg bardzo elastycznego
podejscia do zarzadzania projektem.

Towarzysza temu specyficzne luki prawne wymagajace uporzagdkowania na poziomie
krajowym. Mozna je uznac za bariery prawne. Jednym z przyktaddw braku odpowiednich
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uregulowan, eksplorowanych w tym badaniu jest dostep do rejestréw osobowych i innych
baz danych:

,Nie wiadomo jakie sg rejestry referencyjne w kraju. Dostep do rejestrow
referencyjnych jest przyznawany na podstawie wniosku. Jest uznaniowy” [wypowiedz
eksperta]

Jest to powazna trudnos¢ dla beneficjentéw. Zapytani w odrebnym pytaniu, czy dane
niezbedne do swiadczenia e-ustug, np. dane adresowe, dane personalne obywateli, sktadane
przez obywateli deklaracje, dane geodezyjne sg w instytucji dostepne w formie cyfrowe;j,
tylko 18% beneficjentéw potwierdzito, ze posiada takie dane w satysfakcjonujgcym stopniu.

Inne bariery wymienione przez beneficjentéw projektdéw to czynniki rynkowe. Duzy popyt
na e-ustugi, jednoczesna realizacja takich projektéw na poziomie regionalnym i centralnym,
wynikajgca czesciowo z uruchomienia srodkéw UE przeznaczonych na ten cel w pewnym
okresie, przyczynity sie do wystepujgcych wszedzie trudnosci z odpowiednig podazg ustug
informatycznych oraz wzrostem cen. Na taki problem wskazywato w projektach 30%
ankietowanych. Natomiast trudnos¢ w postaci ,oporu pracownikow przed informatyzacjg”,
jedna z trzech gtéwnych barier w realizacji projektéw - bariera mentalna - pokazuje jak
waznym elementem projektéw w obszarze cyfryzacji jest komponent szkoleniowy. Jak
wskazat jeden z panelistéw: ,najstabszym ogniwem najlepszej technologii sg zawsze ludzie”,
a obstuga takich projektow wymaga zbudowania zupetnie nowej wiedzy i pewnego wysitku.

Jednak, jak pokazuje Wykres 5, dotyczacy konkretnych trudnosci w uruchamianiu e-ustug,
brak kompetencji cyfrowych jest barierg mentalng takze po stronie uzytkownikéw
koncowych, adresatéw systemu. Na te przyczyne wskazuje az 64% ankietowanych
beneficjentow. Tym kwestiom poswiecilismy osobny rozdziat w niniejszym raporcie.

Warto zwrécic takze uwage na specyfike projektéw - mechanizm interwencji zaktadany w
Programie, ktéry moze by¢ czynnikiem sprzyjajgcym lub barierg dla realizacji projektu.
Chodzi tu gtdwnie o tryb wyboru projektéw: pozakonkursowy i konkursowy, a takze o
zaktadane w projektach partnerstwo. Zasadniczo projekty kompleksowe, z duzg liczba
partnerow powinny by¢ realizowane jedynie w strategicznie uzasadnionych przypadkach. Sg
to bowiem projekty obarczone wyzszym ryzykiem ,,powiktan” w realizacji, wyraznie dtuzszym
czasem realizacji i ryzykiem komplikacji w zakresie wtasnosci zakupionej infrastruktury,
oprogramowania, dochowania odpowiedniego czasu trwatosci projektu przez wszystkich
partnerow. Tam, gdzie jest to mozliwe do zastosowania, optymalnym trybem realizacji
projektu powinien by¢ tryb konkursowy.
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Wykres 5 Trudnosci we wdrazaniu e-ustug wystepujgce wewnatrz instytucji wedtug
beneficjentéw OP 2
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redcstatocme komperencie rrone. N
niedostateczne kompetencje cyfrowe i
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bezposredni ewentualnie telefoniczny P
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inwestowania w e-ustugi °
Niedostateczne kompetencje cyfrowe pracownikéw _ 37%
naszej instytucji °

Opodr pracownikdw naszej instytucji przed
korzystaniem z narzedzi informatycznych
Brak odpowiedniego zaplecza sprzetowego,

informatycznego do inwestowania w e-ustugi _ 27%

(komputery, serwerownie)
Brak wystarczajacych srodkéw finansowych do

biezacego utrzymania systemdw informatycznych do _ 23%

Swiadczenia e-ustug

Brak trudnosci - 9%

Staby zasieg Internetu w naszej instytucji = 0%

Nie wiem/trudno powiedzie¢ . 5%
Zrédto: Badanie CAWI beneficjentéw OP 2 (n=22)

Wptyw pandemii COVID-19

Pandemia COVID-19 miata ograniczony wptyw na realizacje dofinansowanych projektéw
co wynika z faktu, iz tylko w jednej czwartej z nich istotne dziatania projektowe
podejmowano po marcu 2020 r. (tj. po dacie wykrycia w Polsce pierwszych przypadkow
koronawirusa). 70% z nich wskazato, ze pandemia utrudnita realizacje projektu. Z danych z
systemu monitoringu wynika, ze w polu wniosku o ptatnos¢ ,problemy napotkane w trakcie
realizacji projektu” co pigty beneficjent wymieniat pandemie.

Z deklaracji respondentéw wynika, ze we wszystkich przypadkach utrudnieniem byto
ograniczenie w kontaktach bezposrednich oraz opdznienie realizacji niektérych dziatan.
Zaden z badanych nie wskazat, ze na skutek pandemii wzrdst koszt niektdrych dziatan.
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Informacje z badan ankietowych pogtebiono w drodze analizy danych z wnioskéw o
ptatnosé, a takze wywiaddw m.in. z przedstawicielami IZ, w ktorych badani wskazywali na
nastepujace przyczyny opdznien zwigzane z pandemia:

e absencje pracownikdw po stronie beneficjentow i wykonawcow spowodowane
zachorowaniami na COVID-19 lub przebywaniem na kwarantannie;

e ograniczona dostepnosc sprzetu i oprogramowania wynikajgca ze zwiekszonego
popytu zwigzanego z powszechnym przechodzeniem na zdalny tryb pracy;

e brak mozliwosci przeprowadzenia prac w budynku z uwagi na ograniczone
mozliwosci udostepnienia jego infrastruktury / nieobecnosci pracownikow zwigzane z
lockdownami;

e brak mozliwosci przeprowadzenia szkolen z zakresu obstugi zakupionego w ramach
projektu sprzetu/oprogramowania;

e spadek przychododw instytucji spowodowany pandemig skutkujgcy koniecznoscia
odfozenia w czasie realizacji niektdrych zadan.

RAdwnoczesnie pandemia moze przyczynic sie do zwiekszonego zainteresowania obywateli
uruchomionymi w ramach projektéw e-ustugami. Z badan ankietowych wsréd mieszkancow
wojewddztwa wynika, ze pandemia koronawirusa i zwigzane z nig ograniczenia w
przyjmowaniu interesantow w urzedach sprawity, ze wyrazna wiekszos¢ mieszkancow
zwiekszyta swoje umiejetnosci, jezeli chodzi o zatatwianie przez Internet spraw urzedowych,
zaczeta generalnie czesciej korzystac z internetowej drogi zatatwienia sprawy urzedowej oraz
zatatwita przez Internet sprawe urzedowa, ktérg w normalnych warunkach raczej zatatwitaby
w sposob tradycyjny. Co ciekawe 43% badanych w trakcie pandemii i na jej skutek po raz
pierwszy zatatwiata sprawe urzedowa przez Internet. Szczegétowe dane zawiera ponizszy
wykres.

Wykres 6 Wptyw pandemii i zwigzanych z nig ograniczen w przyjmowaniu interesantow w
urzedach na korzystanie przez mieszkancow wojewdédztwa z ustug e-administracji
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Zrédto: Badanie CAWI mieszkaricéw wojewddztwa lubelskiego (n=215)
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Roéwniez z badan beneficjentow wynika, ze wiekszos¢ z nich w trakcie pandemii
koronawirusa odnotowata wzrost liczby spraw zatatwianych drogg elektroniczng (43%
wskazan, 17,5% nie zauwazyta takiego efektu, a 39,5% udzielito odpowiedzi ,nie
wiem/trudno powiedzie¢”). Dane te sg zbiezne z obserwacjami przedstawicieli I1Z.

Na zakonczenie warto zauwazy¢, ze wdrozone w projektach rozwigzania utatwity instytucjom
funkcjonowanie w czasie pandemii. Takg deklaracje ztozyto az 83% beneficjentéw. Warto w
tym kontekscie wspomniec o projekcie: ,,Opracowanie i wdrozenie zintegrowanego systemu
informatycznego dla jednostek oswiatowych miasta Lublin”. Dzieki dokonanym w ramach
projektu inwestycjom w sie¢ informatyczng mozliwe byto bardzo szybkie uruchomienie
nauczania zdalnego we wszystkich placéwkach oswiatowych objetych projektem.

5. Efekty interwencji w Osi 2 RPO WL 2014-2020

5.1. Skutecznos¢ wsparcia

Celem priorytetu inwestycyjnego 2c stuzgcego realizacji OP 2 RPO WL 2014-2020 byt
zwiekszony poziom wykorzystania technologii informacyjno-komunikacyjnych w
administracji publicznej. Cel ten zostat zoperacjonalizowany za pomocg dwdoch wskaznikow
produktu i dwdch wskaznikéw rezultatu.

Dwoma wskaznikami produktu przypisanymi do drugiej osi priorytetowej s3:

e liczba ustug publicznych udostepnionych on-line o stopniu dojrzatosci 3 - dwustronna
interakcja;
e liczba podmiotdw, ktére udostepnity on-line informacje sektora publicznego.

Jezeli chodzi o pierwszy wskaznik to z danych z systemu monitoringu wynika, ze jego wartosé
docelowa zostata juz osiggnieta w 91%%/, a po zakoczeniu realizacji wszystkich
dofinansowanych projektéw zostanie przekroczona. Wskaznik zostat wykazany w 47
projektach. Mediana jego wartosci przypadajacej na jeden projekt wyniosta 4. Najwyzsza bo
wynoszgca 92 wartos¢ zostata osiggnieta w projekcie ,,Razem dla rozwoju e-ustug
publicznych - regionalne partnerstwo samorzgdéw gmin powiatu wtodawskiego, powiatow
chetmskiego i krasnickiego oraz gmin Jandw Podlaski i Sosnowica” - projekcie partnerskim, w
sktad ktérego wchodzg: Powiat Wiodawski - lider, Gmina Hansk, Gmina Janow Podlaski,
Gmina Sosnowica, Powiat Chetmski, Powiat Krasnicki.

Myslac o wskaznikach jakie miatyby zosta¢ wykorzystane w okresie programowania 2021-
2027 nie zaleca sie stosowania analizowanego wskaznika. Zaréwno w interesie tworcow

17 Wszystkie prezentowane w niniejszym rozdziale dane dotyczace dotychczasowego stopnia osiggniecia
wskaznikow dotyczg stanu na dzien 31.12.2021 .
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interwencji, jak i interesie obywateli oraz administracji publicznej lezy udostepnianie e-ustug
na jak najwyzszych poziomach dojrzatosci. Mozna hipotetycznie wyobrazié sobie sytuacje,
kiedy w Dziataniu 2.1 uruchamiane bytyby przede wszystkim e-ustugi z czwartego i pigtego
poziomu, a tylko pojedyncze z poziomu trzeciego. Sytuacje takg nalezatoby uznac za w petni
zgodng z zatozeniami twdrcéw interwencji - na etapie oceny na dodatkowe punkty w
kryterium ,,Wptyw na bezpieczenstwo uzytkownikéw, oszczednos¢ zasobdw oraz jakos¢
uzytkowania” mogty liczy¢ projekty przewidujgce powstanie catkiem nowej e-ustugi na 4 lub
5 poziomie dojrzatosci lub przewidujgce zwiekszenie stopnia dojrzatosci dotychczasowej
ustugi do poziomu 4 lub 5. W tym kontekscie nieosiggniecie wartosci docelowe] wskaznika,
ktdra zawezona jest tylko do ustug z trzeciego poziomu dojrzatosci trudno bytoby uznawac za
stanowigce problem.

Jezeli chodzi o wskaznik ,Liczba podmiotéw, ktére udostepnity on-line informacje sektora
publicznego” to z danych z systemu monitoringu wynika, ze jego wartos¢ docelowa zostata
juz osiggnieta. Wskaznik zostat wykazany w 24 projektach. Za dwie trzecie jego wartosci
docelowej odpowiada jeden projekt: ,Opracowanie i wdrozenie zintegrowanego systemu
informatycznego dla jednostek oswiatowych miasta Lublin”. Projekt zaktadat wdrozenie
centralnego systemu do kompleksowej obstugi gminnych jednostek oswiatowych. System
jest podzielony na okreslone obszary, dedykowane dla odpowiednich uzytkownikéw np. e-
dziennik, nabdér do przedszkoli i szkdét, obstuga awansu zawodowego nauczycieli, obstuga
whnioskéw o stypendia.

Tabela 4 Dotychczasowy i spodziewany poziom osiggniecia wskaznikéw produktu OP 2

Wartos¢ Wartos¢ Stopien Wartos¢ Spodzie-
docelowa osiggnieta wg | osiaggniecia spodzie- wany
stanu na dziern | wartosci wana do stopien

31.12.2021 r. docelowej wg | osiggniecia | osiggniecia
stanu na dzien | (na wartosci
31.12.2021r. podstawie | docelowej
podpisa- (na

nych podstawie
umoéw) podpisa-
nych umaéw)
Liczba ustug publicznych 477 434 91% 519 109%

udostepnionych on-line o
stopniu dojrzatosci 3
dwustronna interakcja

Liczba podmiotéw, ktére 276 277 100% 297 108%
udostepnity on-line informacje

sektora publicznego

Zrédto: Dane z SL2014, stan na 31.12.2021 r.
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Jezeli chodzi o wskazniki rezultatu to przyjeto dwa: dotyczgcy powierzchni obszaru
wojewodztwa objetej cyfrowg ewidencjg gruntdw i budynkdw oraz dotyczgcy odsetka
obywateli korzystajgcych z e-administracji.

Jezeli chodzi o pierwszy to jego warto$é docelowg oszacowano na 68,75% co w kontekscie
przyjetej wartosci bazowej oznaczato oczekiwanie wzrostu na poziomie 38,75 pp. Warto
zauwazy¢, ze doktadnie takg wartos$é przyjeto we wniosku aplikacyjnym dotyczacym projektu
,E-Geodezja - cyfrowy zasdb geodezyjny wojewddztwa lubelskiego”. Celem projektu jest
zapewnienie interesariuszom dostepu do danych i dokumentéw gromadzonych w
powiatowych rejestrach publicznych panstwowego zasobu geodezyjnego i kartograficznego
(PZGiK) oraz udostepnienie e-ustug. Z danych z systemu monitoringu wynika, ze w trakcie
realizacji projektu wartos¢ docelowa analizowanego wskaznika zostata zwiekszona do 43%,
co oznacza, ze warto$¢ docelowa wskaznika z RPO WL 2014-2020 wyniesie 73%.

Jezeli chodzi o wskaznik ,,odsetek obywateli korzystajgcych z e-administracji” to z danych ze
statystyki publicznej wynika, ze udato sie juz osiggnac (i przekroczy¢) jego zaktadang na 2023
r. warto$¢ docelowa. Juz w 2018 r. jego wartos¢ wyniosta 31,2%, natomiast w 2021 r.
wzrosta do 35,9%. Szczegotowe dane zawiera ponizszy wykres.

Wykres 7 Odsetek obywateli z terenu wojewddztwa lubelskiego korzystajacych z e-
administracji

40%

37%

36%
35%

30%

25%
24%

20%
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie danych GUS!8

Z pewnoscig pozytywny (cho¢ trudny do oszacowania) wptyw na wzrost wartosci wskaznika
miaty e-ustugi uruchomione w projektach dofinansowanych z Dziatania 2.1. Wydaje sie
jednak, ze wieksze znaczenie nalezy przypisywac dziataniom podejmowanym na szczeblu
krajowym, ktérych zasieg jest zdecydowanie wiekszy. Wsrdd nich mozna wymienic

18 link do GUS Strateg
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systematyczne rozszerzanie zakresu spraw mozliwych do zatatwienia drogg elektroniczna,

przyjecie, ze w przypadku niektdérych spraw ich zatatwienie jest mozliwe tylko on-line (np.

sktadanie wnioskéw o wsparcie z programu 500+) czy tez wprowadzanie rozwigzan

prawnych stymulujgcych rozwdj e-ustug (np. rozwigzania przewidziane ustawg z dnia 18

listopada 2020 r. o doreczeniach elektronicznych'® ). Nie sposéb poming¢ tez analizowanego

juz wczesniej wptywu pandemii - obserwowanego zaréwno po stronie podazowej, jak i

popytowej. Jezeli chodzi o te pierwszg to pandemia z pewnoscig przyspieszyta

informatyzacje jednostek administracji publicznej i byta katalizatorem pozytywnych zmian,

jezeli chodzi o rozwdj oferty e-ustug. Jezeli chodzi o strone popytowg to ograniczenia w

przyjmowaniu interesantoéw w urzedach, a takze strach przez zakazeniem koronawirusem

sprawity, ze cze$¢ obywateli decydowata sie na skorzystanie z elektronicznego sposobu

zatatwienia danej sprawy - przyktadowo w skali kraju do potowy 2020 r. poprzez e-PUAP

zatatwiono niemal 100 mIn spraw, podczas gdy w catym roku 2019 byto ich 137 min.

Warto zauwazyé¢, ze réwniez w skali kraju systematycznie wzrasta odsetek obywateli

korzystajacych z e-administracji. W 2014 r. wynidst 26,9%, podczas gdy w 2021 r. 47,5%.

Tabela 5 Dotychczasowy i spodziewany poziom osiggniecia wskaznikéw rezultatu OP 2

obszaru
wojewddztwa objeta
cyfrowa ewidencjg
gruntéw i budynkow

Wartos¢ | Wartos¢ | Wartosé Stopien Wartos¢ Spodzie-
bazowa docelowa | osiggnieta wg | osiggniecia spodzie- wany
stanu na dziern | wartosci wana do stopien
31.12.2021r. docelowej wg | osiggniecia | osiggniecia
stanu na dzien | (na wartosci
31.12.2021 . podstawie | docelowej
podpisa- (na
nych podstawie
umoéw) podpisanych
umoéw)
Powierzchnia 30% 68,75% 30% 43,6% 73% 106%

19 Ustawa obliguje tez do posiadania adresu do doreczer elektronicznych wpisanego do bazy adreséw
elektronicznych: podmioty publiczne, adwokatéw, radcéw prawnych, notariuszy, przedsiebiorstwa wpisane do
CEIDG oraz KRS. Ustawa wprowadza zmiany w kodeksie postepowania administracyjnego, zgodnie z ktérymi
sprawy nalezy prowadzi¢ i zatatwiaé na pismie utrwalonym w postaci papierowej lub elektronicznej. Pisma
kierowane do organdw administracji publicznej moga by¢ sporzadzane na pi$mie utrwalonym w postaci
papierowej lub elektronicznej. Pisma dorecza sie osobom fizycznym w ich mieszkaniu lub miejscu pracy albo na
adres do korespondencji wskazany w bazie adreséw elektronicznych. Ustawa wprowadza tez zmiane w ustawie
z dnia 13wrzesnia 1996 r. o utrzymaniu czystosci i porzgdku w gminach, zgodnie z ktérg deklaracje o wysokosci
optaty za gospodarowanie odpadami komunalnymi mogg by¢ wystane na adres do doreczen elektronicznych.
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Odsetek obywateli 24,4% 30% 35,9% 120% Nie mniej | Nie mniej niz
korzystajgcych z e- niz 35,9% 120%
administracji

Zrédto: Dane z SL2014, stan na 31.12.2021 r.

Tylko jeden na 46 podmiotow, ktére wziety udziat w ankiecie stwierdzit, ze istnieje ryzyko
nieosiagniecia ktdrejs z zatozonych w projekcie wartosci docelowej wskaznika produktu lub
rezultatu. Chodzito konkretnie o wskaznik ,,ilo$¢ pacjentéw korzystajgcych z e-ustug”, ktéry
nie jest wskaznikiem z Programu. Nie ma zatem zagrozenia, co potwierdzity wywiady z
przedstawicielami IZ, ze podane w powyzszych tabelach wartosci spodziewane do
osiagniecia, bedg nizsze od wskazanych przez beneficjentéw we wnioskach o ptatnosc.

Biorac pod uwage informacje zaprezentowane w niniejszym rozdziale nalezy uznaé, ze udato
sie osiggnac planowane efekty wsparcia, ktore zostaty wyrazone pod postacig wskaznikow
co $wiadczy o skutecznosci interwencji. Osiggniety zostat cel jakim jest zwiekszony poziom
wykorzystania technologii informacyjno-komunikacyjnych w administracji publiczne;.
Swiadczg o tym zaréwno efekty po stronie podazowej (uruchomienie znaczacej liczby ustug
publicznych udostepnionych on-line, udostepnienie on-line informacji sektora publicznego
przez niemal 300 podmiotéw), jak tez po stronie popytowej (wzrost odsetka obywateli
korzystajacych z ustug e-administrac;ji).

5.2. Efekty wsparcia

5.2.1. Efekty z perspektywy beneficjentéw

Celem priorytetu inwestycyjnego 2c jest zwiekszony poziom wykorzystania technologii
informacyjno-komunikacyjnych w administracji publicznej co ma przetozy¢ sie na
wzmocnienie zastosowan TIK dla e-administracji, e-uczenia sie, e-wtgczenia spotecznego, e-
kultury i e-zdrowia (brzmienie priorytetu). W skrécie: wzrost poziomu informatyzacji
instytucji Swiadczacych ustugi publiczne powinien przetozy¢ sie na wieksze wykorzystanie TIK
przez urzednikdw oraz obywateli w trakcie zatatwiania spraw urzedowych?®. Analiza stopnia
osiggniecia planowanych efektéw wymaga zatem diagnozy zaréwno strony podazowej, tj.
rozwigzan informatycznych, ktére wdrozono w ramach projektéw, jak i strony popytowej, tj.
rzeczywistego wykorzystania tych rozwigzan przez urzednikdw i obywateli. Niniejszy rozdziat
analizuje efekty programu z perspektywy strony podazowej. Kolejny rozdziat - z perspektywy
strony popytowej.

20 Rozumianych szeroko - w OP2 uruchamiano e-ustugi, ktére dotyczyly spraw nie majgcych stricte urzedowego
charakteru
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5.2.1.1. Charakterystyka wdrozonych e-ustug

W OP 2 zakontraktowano 52 projekty. Natomiast liczba beneficjentéw wynosi 131 bowiem
wiele projektéw byto realizowanych w partnerstwie. tgcznie w partnerstwie realizowano lub
realizuje sie 12 projektéw, w tym 10 projektédw partnerskich JST, 1 z zakresu e-zdrowia

i 1 koordynowany przez Wojewddzka Komende Strazy Pozarnej w Lublinie (WKSP)

(21 partnerdw - powiatowe komendy strazy pozarnej). Jesli nie liczy¢ wspomnianego
projektu realizowanego przez WKSP i projektu pozakonkursowego ,e-Geodezja - cyfrowy
zasob geodezyjny wojewddztwa lubelskiego”, ktéry realizowany jest w partnerstwie 20
powiatow, to Srednia liczba partneréw na projekt wynosi 5.

Strukture beneficjentow wedtug ich typu przedstawia wykres ponizej. Dominujg JST (59%),
a drugim najliczniej reprezentowanym typem beneficjenta jest podmiot leczniczy.

Wykres 8 Struktura beneficjentow (w tym partneréw projektow). Liczba i odsetek
beneficjentéw wg typu beneficjenta

uczelnie Koscidt Katolicki
2% 1%
organy administracji
rzagdowej
17%

podmioty lecznicze
21% JST

59%

Zrédto: Dane z systemu SL2014, stan na 31.12.2021 r.

Intensywnos¢ informatyzacji we wspartych podmiotach byta znaczaca (Tabela ponizej).
Swiadczy o tym przede wszystkim liczba planowanych do uruchomienia e-ustug dla
obywateli A2C poziom 3 i 4. Wynosi ona 1093. Biorgc pod uwage fakt, ze wskazniki
dotyczace e-ustug przewidziano w 51 projektach - oznacza to, ze srednio w projekcie
zaplanowano uruchomienie 21 ustug, co jest wartoscig znaczgcy. Mozna zatem méwic o
istotnym wzroscie poziomu informatyzacji wspartych podmiotéw, co odzwierciedla takze
wskaznik liczby uruchomionych systeméw teleinformatycznych (217) oraz wskaznik
charakteryzujgcy pojemnosc¢ zainstalowanych serwerdéw (tgcznie 4334 TB). Zdaniem
wiekszosci beneficjentow biorgcych udziat w badaniu ankietowym, projekt pozwolit na
wymiane sprzetu informatycznego na nowoczesniejszy (95%), integracje wewnetrznych
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systemow teleinformatycznych (87%), podniesienie poziomu bezpieczenstwa

informatycznego instytucji (83%) i wzrost kompetencji cyfrowych pracownikow (80%), co

wptyneto na lepsze funkcjonowanie instytucji (54%).

Analiza wskaznikéw charakteryzujgcych podstawowe rodzaje udostepnianych ustug

pokazuje, ze najwiecej udostepniono ustug e-administracji (863) w samorzadach réznego

szczebla (A2A - 65% ogotu uruchomionych ustug tego typu, A2C (ustugi dla obywateli), 3.
poziom dojrzatosci - 80%, 4. poziom dojrzatosci - 71%) i w e-zdrowiu (202) (A2A - 27%, A2C:
3. poziom dojrzatosci - 15% , 4. poziom dojrzatosci - 17%). Wida¢, ze proporcja liczby

uruchomionych ustug A2C (front-office) w JST i podmiotach leczniczych jest w przyblizeniu

taka sama jak proporcja dofinansowania udzielonego beneficjentom, jak réwniez proporcja

liczby uruchomionych systemoéw teleinformatycznych (wyposazenie back-office). Potwierdza

to ogdlng prawidtowos¢ w inwestowaniu w e-ustugi - wymagajg one przede wszystkim

inwestycji w systemy teleinformatyczne back-office i mozna zaobserwowac korelacje

pomiedzy liczbg udostepnianych e-ustug (w szczegdlnosci na 4 i wyzszych poziomach

dojrzatosci), a kosztem oraz liczbg uruchomionych systemdéw teleinformatycznych??.

Tabela 6 Podziat ustug i dofinansowania wg typéw beneficjentow

Dofinan- Systemy
A2A - A2C- sowanie teleinfor- Serwery
% poziom (% poziom (% % o %
[szt.] 3 [szt] A szt] (min matyczne [TB]
PLN) [szt.]
UST 41| 65% 413|80% 409| 71%| 245,5|70% 163|75%| 1983| 46%
Podmioty
| . 18| 29% 82116% 102| 18% 50,6/15% 45120%| 1719 40%
ecznicze
Organy
admini-
tracii 0 0% 19| 4% 14| 2% 23,7 7% 5| 2% 565| 13%
stracji
rzgdowe;j
Uczelnie 4| 6% 4, 1% 24| 4% 12,5| 4% 4 2% 60| 1%
Kosciét
Katolicki 0 0% 1| 0% 25| 4% 16,1 5% 0| 0% 8| 0%
atolICKi
Razem 63 519 574 348,4 217 4335

Zrédto: Dane z systemu SL2014, stan na 31.12.2021 r.

21 Ewaluacja RPO WiM 2014-2020 w kontekscie rozwoju i wykorzystania e-ustug w wojewddztwie warmirisko-
mazurskim, UMWWiM, 2021.
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Mieszkancy wojewddztwa dzieki temu otrzymali dostep do szerokiej palety nowych e-ustug.
Zdecydowang wiekszo$¢ stanowity ustugi skierowane do mieszkancéw (A2C) lub tzw. ustugi
mieszane, z ktérych moga skorzysta¢ zardwno mieszkancy, jak i podmioty gospodarcze (np.
ustugi dotyczace podatku od nieruchomosci). Jezeli chodzi o ustugi skierowane stricte do
przedsiebiorcow (A2B) to mozna wsrdd nich wymienic np.: dotyczace podatku od srodkéw
transportowych, zezwolenia na sprzedaz napojéw alkoholowych, zwrotu podatku
akcyzowego zawartego w cenie oleju napedowego wykorzystywanego do produkcji rolnej.

Warto podkresli¢, ze w istotnym stopniu sg to zupetnie nowe e-ustugi - takie, ktére wczesniej
nie znajdowaty sie w ofercie wspartych instytucji (np. na nizszych poziomach dojrzatosci). Na
uruchomienie dzieki projektowi nowych e-ustug wskazato 90% badanych. Dodatkowo warto
zauwazy¢, ze obok e-ustug mieszkancy bedg mieli dostep on-line do ponad 10 tysiecy
dokumentéw zawierajgcych informacje sektora publicznego oraz 63 baz danych
udostepnionych poprzez API.

W opinii przedstawicieli instytucji wdrazajgcej wsparcie z OP 2 przyczynito sie do
transformacji cyfrowej wojewddztwa:

»Wydaje mi sie, ze zrealizowane zostaty cele dziatania, czyli zwiekszone zostato
wykorzystanie technologii informacyjnych w regionie, wiecej zasobdw publicznych
zostato udostepnionych, powstato wiele ustug informatycznych elektronicznych,
zwiekszyta sie dostepnos¢ obywateli mieszkaricéw do tych ustug. Wiec (...)
transformacje cyfrowa w regionie, moze jeszcze nie do konca, ale (...) dzieki Dziataniu
2.1 udato sie przeprowadzi¢” (wywiad indywidualny, przedstawiciel instytucji
wdrazajacej).

Z punktu widzenia celu wsparcia jakim jest wieksze wykorzystanie TIK przez urzednikdéw oraz
obywateli w trakcie zatatwiania spraw urzedowych istotny jest poziom dojrzatosci na jakim
uruchamiane sg e-ustugi. Im wyzszy tym wieksza szansa, ze ustuga spotka sie z
zainteresowaniem, bowiem mozliwe bedzie zatatwienie sprawy catkowicie on-line. Sposréd
planowanych do uruchomienia e-ustug A2B i A2C 53% stanowity e-ustugi na przynajmnie;j
czwartym poziomie dojrzatosci, czyli poziomie transakcyjnym. Ten poziom dojrzatosci
zaktada, ze catos$¢ ustugi realizowana jest w postaci elektronicznej, w szczegdlnosci zas
dostarczenie wszystkich dokumentéw i doreczen w postaci elektronicznej. Brak jest
czynnosci, ktore obywatel lub przedsiebiorca musiatby wykonaé w postaci papierowe;j.

W przypadku wymogu pfatnosci jest mozliwos¢ dokonania jej w postaci elektronicznej.
Przewage w strukturze uruchomionych e-ustug tych z czwartego i pigtego poziomu
dojrzatosci nalezy ocenié jak najbardziej pozytywnie szczegélnie, jezeli wezmie sie pod
uwage, iz uruchamiania tego rodzaju e-ustug nie wymagano - projekty musiaty przewidywac
e-ustugi na co najmniej trzecim poziomie dojrzatosci. Kryteria wyboru projektéw , jedynie”
premiowaty ustugi na wyzszych poziomach. Z badan ankietowych wynika, ze w 68%
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projektéw zatozono podniesienie oferowanych wczesniej w instytucji e-ustug na wyzszy
poziom dojrzatosci.

Warto tez zauwazy¢, ze (zgodnie z danymi GUS)?? jeszcze pieé lat temu (w 2017 r.) w
wojewodztwie lubelskim e-ustugi na czwartym i pigtym poziomie dojrzatosci nalezaty do
absolutnej rzadkosci. W niektérych kategoriach spraw w ogéle nie byty dostepne, w innych
odsetek urzedow je oferujgcych nie przekraczat kilku procent. Szczegétowe dane zawiera
ponizsza tabela.

Tabela 7 Odsetek JST z wojewddztwa lubelskiego udostepniajacych e-ustugi w
poszczegdlnych obszarach tematycznych - dane za 2017 r.

Obszar tematyczny Odsetek JST Odsetek JST
udostepniajacych e-ustugi udostepniajgcych w danym
w danym obszarze obszarze e-ustugina4i5
poziomie dojrzatosci

Podatki i optaty lokalne 71% 0,9%
Zarzadzanie 32% 0%
nieruchomosciami

Drogownictwo i transport 34% 1,9%
Geodezja i kartografia 29% 8,7%
Edukacja 28% 0%
Ochrona zdrowia 13% 0%

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie danych GUS?3

Zwiekszeniu wykorzystania e-ustug sprzyja rowniez wyposazenie ich w odpowiednie
funkcjonalnosci, ktére beda pozytywnie przekfadaty sie na ich dostepnosé¢ (np. dla grup
wykluczonych; dla oséb, ktére nie korzystajg z komputera, lecz z urzgdzen mobilnych) oraz
atrakcyjnos¢ (nowoczesne funkcje utatwiajgce korzystanie z e-ustugi, podnoszace jej
uzytecznosc).

Z ponizszego wykresu wynika, ze JST rzadko decydowaty sie na funkcjonalnosci, ktore
mozna by okresli¢ mianem wysoce innowacyjnych takich jak funkcje chatu, funkcja
powiadamiania klientéw czy elementy automatyzacji i sztucznej inteligencji. Nalezy mieé¢ na
uwadze, ze tego rodzaju rozwigzania sg kosztochtonne, co moze ttumaczy¢, dlaczego ich
wykorzystanie w dofinansowanych projektach byto ograniczone. Z drugiej strony sg juz dosé
rozpowszechnione w sektorze prywatnym (w szczegdlnosci chaty czy bezposrednie

22 pozyskanie wskaznikdw z zakresu e-administracji w celu wsparcia systemu programowania i monitorowania
polityki spéjnosci w perspektywie finansowej 2014-2020; GUS; Warszawa 2018 r.
2 |bidem
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pofaczenia telefoniczne), co kaze zaktadaé, ze inwestycja w nie jest optacalna. Sami

beneficjenci w wiekszosci (62%) uwazali uruchomione przez siebie e-ustugi za nowoczesne

lub bardzo nowoczesne, przy czym pod tym pojeciem rozumiano, ze ustugi sg proste w

obstudze i znaczaco ufatwiajg zatatwienie sprawy.

Podobnie jak w przypadku JST podmioty lecznicze rzadko decydowaty sie na wysoce

innowacyjne funkcjonalnosci. W obszarze e-zdrowia w 91% projektéw uruchomiono

elektroniczne konto pacjenta, za pomocg ktérego moze on np. sprawdzi¢ wyniki badan,

terminy umowionych wizyt, a w 61% wdrozono funkcje powiadamiania klientow

smsem/mailem np. o terminie wizyty.

Tabela 8 Funkcjonalnosci e-ustug uruchamianych w projektach

Funkcjonalnos¢ e-administracja | e-zdrowie
Powstata aplikacja na urzadzenia mobilne 50% 17%
Uruchomiona zostata elektroniczna skrzynka podawcza 44% | nd*

Powstato elektroniczne konto klienta za pomoca ktérego

klient moze np. sprawdzié jaki jest stan jego sprawy, czy ma

zalegtosci w opfatach 61% 91%
Uruchomiona zostata funkcja powiadamiania klientéw

smsem/mailem np. o terminie wizyty 33% 61%
Wdrozona zostata funkcja szybkich ptatnosci

elektronicznych 44% 0%
Uruchomiona zostata funkcja chatu / bezposredniego

pofaczenie telefonicznego z poziomu strony internetowe;j

naszej instytucji 17% 4%
Strona internetowa zostata dostosowana do standardu

WCAG 78% 30%
Zastosowano elementy automatyzacji i sztucznej

inteligencji np. przez prowadzenie chatu z wirtualnym

asystentem 11% 0%
Udostepniono interfejsy dla programistéw (API) 44% | nd*

nd* - nie zadano tego pytania tej grupie respondentéw

Zrédto: Badanie CAWI/CATI beneficjentéw (n=46)

Wptyw na popyt na e-ustugi ma tatwosé i powszechnos¢ stosowanego sposobu

uwierzytelniania klienta. Najbardziej rozpowszechnionym sposobem uwierzytelniania w

Polsce jest platforma ePUAP (Elektroniczna Platforma Ustug Administracji Publicznej).

Platforma ePUAP jest powszechnie rozpoznawalna wsrdd obywateli, ktorzy coraz czesciej

korzystajg z niej w celu zatatwiania spraw urzedowych. Ponad 7 min Polakdéw posiada profil

zaufany, a w 2019 r. za jej posrednictwem zrealizowano w formie e-ustug 137 min spraw.

Jednym z jej najwiekszych atutéw jest brak konieczno$ci zaktadania konta i mozliwos¢

uwierzytelnienia poprzez system bankowosci internetowej. Z punktu widzenia obywatela

chcacego skorzystac z e-ustugi uruchomionej w jego gminie/powiecie wygodniejszym jest
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uwierzytelnienie za posrednictwem wezfa krajowego anizeli platformy lokalnej, co musiatoby
sie wigzac z koniecznoscig podania szeregu danych osobowych, a najprawdopodobnie;j i
wizytg w urzedzie celem potwierdzenia tozsamosci. Z danych ankietowych wynika, ze
mozliwos¢ logowania poprzez ePUAP zostata zapewniona w 61% dofinansowanych
projektéw. Warto w przysztosci beneficjentéw zachecaé lub wrecz obligowac¢ do
wykorzystywania wezta krajowego jako metody uwierzytelniania.

OP 2 RPO WL 2014-2020 wspierata dziatania skierowane na wzmocnienie zastosowan TIK dla
e-administracji, e-uczenia sie, e-wigczenia spotecznego, e-kultury i e-zdrowia. Udzielenie
odpowiedzi na pytanie badawcze wymaga zatem przeanalizowania efektéw we wszystkich
wymienionych obszarach.

5.2.1.2. E-administracja

Beneficjentami projektow konkursowych e-administracji byty samorzady terytorialne
wszystkich szczebli?*. Projekty polegaty na inwestycjach w systemy teleinformatyczne co
pozwolito na udostepnienie e-ustug grupom docelowym?>.

Efekt interwencji w postaci zmiany poziomu informatyzacji ustug swiadczonych przez JST w
wojewddztwie lubelskim mozna scharakteryzowad tez zasiegiem terytorialnym wdrozonych
ustug e-administracji.

Czes$¢ wdrazanych ustug e-administracji ma zasieg wojewddzki. Sg to ustugi z zakresu
geodezji i kartografii, ktére byty wdrazane w projekcie pozakonkursowym ,e-Geodezja -
cyfrowy zaséb geodezyjny wojewddztwa lubelskiego”. Jego celem jest zapewnienie
interesariuszom dostepu do danych i dokumentéw gromadzonych w powiatowych
rejestrach publicznych Panstwowego Zasobu Geodezyjnego i Kartograficznego (PZGiK). W
projekcie uczestniczg wszystkie powiaty wojewddztwa lubelskiego. Po zakoriczeniu jego
realizacji 156

% powierzchni obszaru wojewddztwa bedzie objete cyfrowg ewidencjg gruntéw i budynkdéw.
Udostepnionych zostanie 20 e-ustug na 3. i 4. poziomie dojrzatosci zwigzanych z
udostepnianiem danych Ewidencji Gruntow i Budynkéw (EGiB) (rejestrow, kartotek, itp.),
map ewidencyjnych i zasadniczych, rejestru cen i wartosci nieruchomosci, zbioréw danych
dotyczacych uzbrojenia terendw, osnéw geodezyjnych, obiektéw topograficznych oraz e-
ustug umozliwiajgcych zamdwienie wypisu, wyrysu z EGiB. E-ustugi skierowane sg do

24 W trzech projektach partnerskich liderami/koordynatorami byty Fundusz Lokalny im. Jana Ill Sobieskiego,
Lubelska Fundacja Rozwoju i Stowarzyszenie Euroregionu Bug, jednak faktycznymi beneficjentami byli
partnerzy - gminy.

25 W badaniu kwestionariuszowym beneficjentdw ustug z obszaru e-administracji, e-edukacji i e-kultury 18/22
bioracych udziat w badaniu inwestowato w uruchomienie systemdw elektronicznego zarzadzania
dokumentacja, bezpieczenstwa teleinformatycznego, interoperacyjnosci i integracji systemow, informatyzacji
procedur wewnetrznych a 5/22 dodatkowo w digitalizacje danych/zasobdow kulturowych, naukowych.
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obywateli, a takze do przedsiebiorcéw: jednostek wykonawstwa geodezyjnego i koordynacji
usytuowania projektowanych sieci uzbrojenia terenu oraz komornikéw.

W ramach Dziatania 2.1 sfinansowano takze dwa projekty z zakresu bezpieczenstwa
publicznego obejmujgce swym zasiegiem cate wojewddztwo lubelskie. Pierwszy to projekt
»Zwiekszenie stopnia cyfryzacji Paristwowej Strazy Pozarnej woj. lubelskiego poprzez
rozbudowe infrastruktury informatycznej”, ktérego liderem jest Komenda Wojewddzka
Strazy Pozarnej, a partnerami powiatowe komendy strazy pozarnej. Grupe docelowg e-ustug
wdrozonych w projekcie stanowig cztonkowie Ochotniczych Strazy Pozarnych, pracownicy
jednostek Panstwowej Strazy Pozarnej woj. lubelskiego, instytucje publiczne, przedsiebiorcy i
obywatele. Drugi projekt dotyczacy bezpieczeristwa publicznego o zasiegu wojewddzkim to
projekt Komendy Wojewddzkiej Policji w Lublinie.

Inny projekt pozakonkursowy ,,Cyfrowe Lubelskie”, ktory stanowi kontynuacje
zrealizowanego w perspektywie finansowej 2007-2013 projektu "Wrota Lubelszczyzny -
Informatyzacja Administracji”, koncentruje sie na modernizacji oraz rozbudowie posiadane;j
infrastruktury serwerowej oraz oprogramowania, ktére przyczyni¢ sie majg do zwiekszenia
wykorzystania komunikacji elektronicznej w kontaktach interesariuszy z urzedem.

Pozostate projekty realizowane indywidualnie lub w partnerstwach maja zasieg lokalny i
dotyczg ustug o charakterze lokalnym. W oparciu o analize danych z wnioskdw o
dofinansowanie, a takze stron internetowych poszczegdlnych JST ustalono, ze jednostki
zdecydowaly sie przede wszystkim na uruchomienie e-ustug w obszarze dotyczagcym
praktycznie wszystkich obywateli zamieszkujgcych dang gmine, tj. obszarze ,,podatki i optaty
lokalne” (podatek od nieruchomosci, rolny, lesny, ztozenie deklaracji dotyczacej wysokosci
opfaty za gospodarowanie odpadami, sprawdzenie stanu naleznosci, uregulowanie
zobowigzania). Koncentracje beneficjentéw JST na e-ustugach zwigzanych z podatkami i
optatami lokalnymi nalezy uznac za stuszna. E-ustugi z tego obszaru dotyczg ogdtu obywateli i
stwarzajg najwieksze szanse na popyt na te e-ustugi. Poza tym uruchamiano ustugi z
obszaréw: drogownictwo i transport (wniosek dotyczacy zajecia pasa drogowego), sprawy
obywatelskie (konsultacje spoteczne, transmisja obrad rady), ochrona srodowiska (wniosek
dotyczacy usuniecia drzewa lub krzewu), ustug komunalnych (zdalny odczyt licznikéw).

Projekty lokalne realizowane sg przez 12 gmin miejskich (na 20 ogdtem), 25 gmin wiejskich
(na 163) i 5 gmin miejsko-wiejskich (na 30). tgcznie sg to 4226 gminy na 213 gmin
wojewddztwa lubelskiego. W gminach - beneficjentach wsparcia mieszka 42% ludnosci
wojewddztwa lubelskiego?’. Na mapie ponizej pokazano rozktad terytorialny gmin
realizujacych projekty indywidualne lub w partnerstwie finansowane z OP 2 RPO WL 2014-
2020. Kolory na mapie pokazujg wielkos¢ otrzymanego dofinansowania, ktére jak

%6 |iczba wspartych gmin jest wieksza niz realizowanych przez JST projektdw bo wiele projektdw realizowanych
byto w partnerstwie.
27 GUS BDL, dane za rok 2020.
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wspominano wczesniej, jest skorelowane z liczba zainstalowanych systemow
teleinformatycznych, a te z liczbg udostepnianych e-ustug.

Najwieksze dofinansowanie pozyskata gmina Lublin (ok. 16 min zt) - kilkukrotnie wieksze od
pozostatych gmin. Na kolejnych pozycjach w tym rankingu sg gminy Chetm (ok. 8 min zt),
Wiodawa (ok. 6 min zt), Krasnystaw (ok. 4 min zt), Zamos¢, Swidnik, Hrubieszéw, (po ok. 2
min zt). Sg to duze gminy miejskie skupiajgce prawie 2/3 ludnosci (63%) wszystkich gmin
objetych wsparciem. Mapa pokazuje, ze poza omdéwionymi powyzej projektami e-ustug
geodezyjnych (e-Geodezja), czy zwigzanych z bezpieczenstwem publicznym (Komendy
Panstwowej Strazy Pozarnej), interwencja pozwolita na zwiekszenie podazy e-ustug
administracyjnych raczej punktowo.

Mapa 1 Wartos¢ dofinansowania z Dziatania 2.1 i 2.2 OP 2 RPO WL 2014-2020 w podziale
na gminy
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Wynika to po pierwsze z dostepnej alokacji na konkurs. Projekt , e-Geodezja - cyfrowy zaséb
geodezyjny wojewddztwa lubelskiego” skonsumowat prawie potowe dostepnej w OP 2
alokacji. Stad budzety na konkursy na e-ustugi administracyjne i zdrowia nie byty wysokie.

Sg tez inne przyczyny. W badaniach jakosciowych zwracano uwage, ze informatyzacja urzedu
jest dla mniejszych gmin duzym wyzwaniem ze wzgledu na niewielkie zasoby personelu o
kompetencjach informatycznych. Opracowanie koncepcji ustugi i opracowanie
odpowiedniego modelu wdrozenia uwzgledniajgcego stan wyjsciowy i docelowy systemoéw
teleinformatycznych gminy wymaga kompetencji IT, ktorych przewaznie nie ma w
mniejszych gminach. Poza tym e-ustugi nie sg priorytetem wtadz gminnych. Ciggle s nim
podstawowe ustugi dla mieszkaricéw takie jak utrzymanie drdg czy infrastruktura ustug
komunalnych. Inwestycje w cyfryzacje sg kosztowne, a utrzymanie i modernizacja
starzejacych sie szybko rozwigzan IT zniecheca gminy do inwestowania w ten obszar?®.
Dodatkowo, jesli juz gmina zainwestuje w e-ustugi, a nie zadba o funkcjonalnos$é i
przyjaznos¢ udostepnianych e-ustug (zobacz rozdziat 6.3), to ze zdziwieniem stwierdzi, ze
popyt na ustugi nie jest duzy (w badaniu kwestionariuszowym beneficjentow tylko co
czwarty z nich uwaza zainteresowanie udostepnianymi ustugami za wysokie (20%) i bardzo
wysokie (7%)). To zniecheca do dalszego inwestowania. Dlatego, w kontekscie niedoboru
kompetencji informatycznych w mniejszych JST, pozytywnie nalezy oceni¢ promowanie
projektédw partnerskich na etapie konkursu (dodatkowe punkty w ocenie merytorycznej),
bowiem sprzyja to tgczeniu zasobdow i kompetencji partneréw. Nie zawsze, mimo
teoretycznie partnerskiego charakteru projektu, miato to miejsce w praktyce - niektore
partnerstwa nie tworzyty wspdlnych zespotéw projektowych, ale z wywiadow z
przedstawicielami 1Z wynika, ze sg przyktady dobrych praktyk w tym zakresie?®. Promowanie
projektdw partnerskich zaowocowato tez powstaniem wyraznych , klastréw” gmin -
beneficjentéw (zob. Mapa 1), wokét Lublina oraz na pétnocy i potudniu wojewddztwa.
Sprzyja to dalszemu rozwojowi e-ustug na takich ,zdigitalizowanych” obszarach, a takze
mozna spodziewac sie efektu , dyfuzji” polegajgcego na wzroscie oczekiwan mieszkancéow
sgsiednich gmin, jak réwniez ambicji wtadz gminnych do polepszenia wizerunku swojej
gminy (w badaniu kwestionariuszowym 2/3 beneficjentéw (63%) wskazato na pozytywny
efekt wizerunkowy informatyzacji gminy), co wygeneruje popyt na e-ustugi takze w tych
sgsiednich gminach. Jednym z widocznych na mapie ,klastréw” jest grupa gmin nalezgcych
do LOF dofinansowanych w ramach Dziatania 2.2 RPO WL 2014-2020. W projekcie FEL 2021-
2027 przewiduje sie kontynuacje podejscia wykorzystujgcego instrumenty terytorialne w
cyfryzacji JST.

28 27% beneficjentdw z JST wskazuje brak $srodkéw finansowych na utrzymanie systeméw teleinformatycznych
zwigzanych z e-ustugami jako bariere rozwoju e-ustug.
2% jak np. projekt partnerski koordynowany przez Fundusz Lokalny Im. Jana Il Sobieskiego
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5.2.1.3. E-zdrowie

Celem konkursu na projekty z zakresu e-zdrowia byto wsparcie podmiotdow leczniczych w
zakresie wypetnienia wymagan wynikajacych z ustawy z dnia 28 kwietnia 2011 r. o systemie
informacji w ochronie zdrowia (SIOZ). Wsparcia udzielono poprzez dofinansowanie budowy,
rozbudowy lub zakup infrastruktury informatycznej w celu dostosowania systemoéw
informatycznych swiadczeniodawcéw do wymiany danych z Systemem Informacji
Medycznej poprzez Platforme P13°. Dodatkowo w ramach konkursu mozna byto wdraza¢
inne e-ustugi zapewniajgce dostepnos¢, integracje oraz cyfryzacje nowych ustug i poprawe
funkcjonalnosci istniejgcych ustug publicznych swiadczonych drogg elektroniczng w zakresie
e-zdrowia (z wytgczeniem projektow telemedycyny).

Konkurs ogtoszony w 2017 r. wyszedt naprzeciw wymaganiom prawnym w zakresie
uczestnictwa podmiotéw leczniczych wojewddztwa lubelskiego zwigzanym z wymiang
danych o zdarzeniach medycznych (Elektroniczna Dokumentacja Medyczna - EDM) poprzez
Platforme P1.

Nalezy pamietaé, ze udostepnienie danych EDM umozliwia dalszy rozwdj e-ustug
medycznych zaréwno na poziomie centralnym, jak i na nizszych poziomach - bo umozliwia
dostep lekarzy w szpitalach, placdwkach podstawowej opieki zdrowotnej (POZ) czy lekarzy
rodzinnych do danych biezgcych i historycznych o stanie zdrowia pacjenta3!. W momencie
ogtaszania konkursu antycypowano szybkie wdrozenie obowigzku gromadzenia takich
danych przez podmioty lecznicze, co zresztg nastgpito choé z duzym opdznieniem3?.

Kryteria konkursowe premiowaty umozliwienie podmiotom udzielajgcym swiadczenia opieki
zdrowotnej prowadzenie i wymiane elektronicznej dokumentacji medycznej. Premia
punktowa nie byta znaczaca, ale podmioty medyczne zdawaty sobie sprawe z nieuchronnosci
inwestycji w EDM. Nic wiec dziwnego, ze wszystkie zakontraktowane projekty przewidywaty
wdrozenie rozwigzan umozliwiajgcych gromadzenie i udostepnianie za posrednictwem
Platformy P1 danych o zdarzeniach medycznych.

30 platforma P1, czyli ,Elektroniczna Platforma Gromadzenia, Analizy i Udostepniania zasobdw cyfrowych o
Zdarzeniach Medycznych” to elektroniczna platforma ustug publicznych w zakresie ochrony zdrowia, ktéra ma
umozliwi¢ gromadzenie, analizowanie i udostepnianie informacji o zdarzeniach medycznych w zakresie
zgodnym z ustawa z dnia 28 kwietnia 2011 r. o systemie informacji w ochronie zdrowia.

31 EDM umozliwia odpowiednie sktadowanie, udostepnianie i prezentacje dokumentacji medycznej drogg
elektroniczng i stanowi informatyczng podstawe dla wtasciwego funkcjonowania systemu ochrony zdrowia.
Jego wtasciwa integracja albo zapewnienie interoperacyjnosci - zaleznie od koncepcji architektury systemow
informatycznych przyjmowanej w poszczegdlnych implementacjach - z systemami stownikowymi,
rejestrowymi, szpitalnymi i aptecznymi sg niezbedne dla rozwoju systeméw w klasy HIS (Hospital Information
System), systemow logistycznych w aptekach, platform telemedycznych, systemdéw wspomagania decyzji
medycznych oraz systemow analitycznych. Policy paper dla ochrony zdrowia na lata 2014-2020. Krajowe Ramy
Strategiczne, MZ, 2014.

32 Znowelizowane zapisy ustawy o systemie informacji w ochronie zdrowia (SIOZ) natozyty na podmioty
lecznicze obowigzek wymiany EDM za posrednictwem Platformy P1 od 01.07.2021 r.

52



W wyniku naboru (2017 r.) skierowanego do podmiotéw leczniczych zakontraktowano 25
projektéw, ktdrych beneficjentami byto 26 podmiotdw leczniczych33. Wérdd nich 22 to
szpitale, 2 to samodzielne publiczne zaktady opieki zdrowotnej (w Baranowie i Celejowie)
oraz Instytut Medycyny Wsi im. Witolda Chodzki w Lublinie i Wojewddzki Osrodek Medycyny
Pracy - Centrum Profilaktyczno-Lecznicze w Lublinie.

Geograficznie najwiecej wspartych podmiotdw leczniczych znajduje sie w Lublinie (6) i
Zamosciu (2), pozostate 18 - po jednym podmiocie w réznych gminach, przewaznie
miejskich. Co istotne potowa dofinansowanych szpitali ma zasieg wojewddzki (szpitale
wojewoddzkie - 12), a pozostate - powiatowy (szpitale powiatowe - 10).

Skala wsparcia charakteryzuje skale mozliwych efektéw w konteks$cie potrzeb. Wnioski
konkursowe mogty sktada¢ wytgcznie publiczne podmioty lecznicze dziatajgce w publicznym
systemie ochrony zdrowia w rozumieniu ustawy z dnia 15 kwietnia 2011 r. o dziatalnosci
leczniczej. Takich podmiotéw dziata w wojewddztwie lubelskim 1073*, w tym 36 szpitali.
Wsparcie trafito wiec do co czwartego publicznego zakitadu opieki zdrowotnej w
wojewoddztwie. Nalezy tu dodag, ze kluczowe dla funkcjonowania SIOZ (system informacji w
ochronie zdrowia) sg repozytoria dokumentacji o zdarzeniach medycznych dziatajgce w
szpitalach i jednostkach Ambulatoryjnej Opieki Specjalistycznej (AOS). W konkursie
promowano projekty obejmujgce AQOS dziatajgce przy szpitalach i wiekszos$¢ szpitali-
beneficjentow witgczyto AOS do projektu. Nalezy uznaé, ze przy ograniczonych s$rodkach
skoncentrowanie wsparcia na szpitalach byto stusznym rozwigzaniem. Szpitale petnia
kluczowa role w systemie wymiany informacji medycznej, bedac jej gtéwnym , wytworca”,
a oferowane e-ustugi majg duzy zasieg (wsparto szpitale wojewaddzkie i powiatowe).

Oczywiscie nawet w odniesieniu do szpitali potrzeby nie zostaty w petni zaspokojone. W
wywiadzie z przedstawicielem jednego ze szpitali sygnalizowano, zZe nie zaspokojono
wszystkich potrzeb nawet w zakresie pojemnosci serwerdw tworzacych repozytorium EDM i
konieczne bedg dalsze inwestycje w tym zakresie3>.

33 Jeden projekt byt realizowany w partnerstwie dwdch szpitali.

34 Wykaz Publicznych Zaktadéw Opieki Zdrowotnej Wojewddztwa Lubelskiego,
https://www.lublin.uw.gov.pl/sites/default/files/zdrowie/dzialalnosc-kontr/link do wykazu.

35 Wysoka warto$¢ wskaznika pojemnosci przestrzeni dyskowej serwerowni przypadajaca na jeden podmiot
leczniczy (66 TB) dla podmiotdéw leczniczych w poréwnaniu do JST (26 TB) wynika stad, ze elementem kazdego
projektu z obszaru e-zdrowia byta inwestycja w uruchomienie ustug udostepniania informacji o zdarzeniach
medycznych (Elektroniczna Dokumentacja Medyczna - EDM). Gromadzenie informacji o zdarzeniach
medycznych wymaga duzej przestrzeni dyskowej serweréw. Podobnie w podmiotach leczniczych wida¢, ze
wskaznik liczby ustug A2A przypadajacy na 1 podmiot jest wiekszy (0,7) niz w JST (0,5). To z kolei wynika stad,
ze beneficjenci udostepniali ustugi wewnatrzadministracyjne w powigzanych jednostkach administracyjnych
ambulatoriach i przychodniach (do czego byli zresztg zachecani dodatkowymi punktami w ocenie
merytorycznej na etapie konkursu).
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Niewatpliwie potrzeby w zakresie inwestycji w EDM majga pozostate szpitale (14) w
wojewddztwie, ktére w ogéle nie otrzymaty wsparcia. Z badania CeZ3® z 2021 r. wynika, ze
w skali kraju nadal jedna pigta szpitali (19%) nie posiada systemdw teleinformatycznych
pozwalajgcych na tworzenie i udostepnianie EDM.

Oprdcz budowy repozytoriow EDM w projektach wdrazano ustugi e-zdrowia dla obywateli.
Najczesciej byty uruchamiane e-ustugi najbardziej potrzebne obywatelom, czyli rezerwacja
on-line terminu wizyty oraz mozliwos¢ sprawdzenia w Internecie np. wynikéw badan czy
terminu wizyty. Trzecig najczesciej uruchamiang ustugg byto zamawianie/wystawianie on-
line recept na kontynuacje leczenia. Szczegétowe dane zawiera ponizszy wykres.

Wykres 9 Rodzaje e-ustug uruchomionych dzieki projektom w podmiotach sektora ochrony
zdrowia

rezerwacja terminu wizyty przezinternet | 02%

sprawdzenie w internecie np. wynikéw badan , terminu
wizyty

zamawianie/wystawianie on-line recept na kontynuacje I o
(]

leczenia

I 33%

uruchomienie strony internetowej [ NN 25%

skierowanie, wraz z dostepem do dokumentacji
medycznej, do innego lekarza

I 1%

wyrazenie przez pacjenta zgody on-line | NN 17%

rozwigzania z zakresu telemedycyny inne anizeli tylko
telefoniczna konsultacja pacjenta z lekarzem

B 13%

sktadanie ofert (np. w zamdwieniach publicznych) z
formie elektronicznej

Bl 8%
inne [ 13%
nie wiem/trudno powiedzie¢ = 0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Zrédto: Badanie CAWI/CATI beneficjentéw (n=23)

W badaniach jakosciowych eksperci podkreslali wage wyposazenia placowek podstawowej
opieki zdrowotnej w mozliwo$¢é Swiadczenia e-ustug. Szpitale, choé majg wiekszy zasieg
terytorialny, obstugujg niewielkg czes¢ populacji pacjentéw. Zgodnie z Rejestrem Podmiotdow
Wykonujgcych Dziatalno$¢ Leczniczg w wojewddztwie lubelskim, oprdcz szpitali, dziata 71
podmiotdw publicznych i 1249 niepublicznych podmiotéw leczniczych, w tym 300 praktyk
lekarskich i stomatologicznych?’, ktére udzielity w 2020 r. 15,8 min porad. Najczesciej

%6 Badanie stopnia informatyzacji podmiotéw wykonujacych dziatalnosé leczniczg. Wydanie V. Centrum e-
Zdrowia. Warszawa, czerwiec 2021 r.
37 Ochrona zdrowia w wojewddztwie lubelskim w 2020 r. GUS, 2021.
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korzystano z porad udzielanych w przychodniach (96,9% ogétu porad). Dla poréwnania
leczeni w szpitalach ogdélnych w wojewddztwie lubelskim to ok. 0,4-0,5 min oséb rocznie
(455 tys. os6b w 2019 r.38 - przed pandemig). Zapotrzebowanie na wsparcie informatyzacji
w niepublicznych podmiotach leczniczych jest wiec, biorgc pod uwage ich liczbe, ogromne.
W RPO WL 2014-2020 podmioty te praktycznie nie dostaty wsparcia. W latach 2020 - 2021
realizowany byt rzgdowy program wsparcia informatyzacji POZ nadzorowany przez
Narodowy Fundusz Zdrowia (NFZz)3°. Kwoty wsparcia byty jednak stosunkowo niewielkie*°. Z
badan jakosciowych (panel ekspertow) wynika, ze potrzeby POZ w zakresie informatyzacji i
e-ustug sq w tym zakresie nadal duze.

Alokacja na e-ustugi w FEL 2021-2027 na projekty konkursowe bedzie na podobnym
poziomie jak w latach 2014-2020%!. Powstaje pytanie w jaki sposéb zaspokoi¢ potrzeby duzej
populacji podmiotéw medycznych na poziomie lokalnym pozbawionych do tej pory wsparcia
z programu regionalnego. Na panelu ekspertéw zaproponowano rozwigzanie w postaci
funduszu grantéw na mniejsze inwestycje w placéwkach POZ. Taki fundusz grantéw,
zarzadzany przez podmiot zewnetrzny mégtby dystrybuowaé mniejsze kwoty wsparcia, przy
uproszczonych zasadach aplikowania, dla wiekszej liczby podmiotdw.

Osobnym wartym omdwienia obszarem e-zdrowia jest telemedycyna*?. W konkursie na
e-zdrowie w Dziataniu 2.1 ustugi z zakresu telemedycyny zostaty wytaczone. W sytuacji,
gdy wiekszos$¢ wsparcia miata trafi¢ i trafita do szpitali, mozna to uznac za wtasciwe,
bowiem szpitale nie leczg zdalnie, ale wtasnie stacjonarnie. Niemniej jednak trendy
demograficzne (starzejgce sie spoteczennstwo) wymuszg coraz szersze stosowanie
rozwigzan telemedycznych. Kluczowe znaczenie w tym kontekscie majg rosngce
potrzeby w zakresie cyfryzacji diagnostyki, monitorowania pacjentow i wynikéw leczenia
oraz wsparcie dtugotrwatego leczenia. Z drugiej strony rozwojowi ustug telemedycznych
sprzyjajg dynamicznie rozwijajgce sie technologie cyfrowe jak sztuczna inteligencja (Al -
Artificial Inteligence), chmura obliczeniowa, big data, robotyzacja i rozpoznawanie
obrazdow. Sg one ze sobg scisle zwigzane. Korzystanie z Al (wykorzystujgcego big data
oraz rozpoznawanie obrazéw) jest Scisle potgczone zaréwno z korzystaniem z chmur

38 GUS BDL.

39 Na podstawie zarzadzenia z 28 lutego 2020 r. ws. warunkdw udzielania i rozliczania w 2020 r. dofinansowania
informatyzacji Swiadczen opieki zdrowotnej udzielanych przez lekarza POZ, zmienionego zarzadzeniem

z 12 marca 2020 r.

40 pofinansowanie nie mogto przekroczyé 80% poniesionych wydatkdw, przy czym poniesione wydatki nie
mogly by¢ wyzsze niz 6 504 zt na jedno miejsce udzielania $wiadczen lekarza POZ.

41 Metodologia szacowania wartosci docelowych dla wskaznikéw wybranych do realizacji programu Fundusze
Europejskie dla Lubelskiego 2021-2027 (w zakresie EFRR), Zatgcznik nr 1 do uchwaty nr CCCXLV/6005/2022
Zarzagdu Wojewddztwa Lubelskiego z dnia 14 marca 2022 r.

42 Telemedycyna to rozwigzania dostarczania opieki lub $wiadczen zdalnie, w miejscu, w ktérym przebywa
pacjent takie jak telewizyty, telerehabilitacja, teleopieka, telemonitoring.
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obliczeniowych (moc obliczeniowa), jak i robotéw (wykonujgcych dziatania w oparciu
o algorytmy).

Potencjalnym beneficjentem rozwigzan telemedycyny sg tez jednostki ratownictwa
medycznego. Juz w tej chwili rozpowszechnione sg systemy monitorowania
podstawowych funkcji zyciowych pacjentdw w karetkach pogotowia, ktére pozwalajg na
zdalng tgcznosc ze szpitalami i przygotowanie zespotu lekarzy do natychmiastowe;j
interwencji w momencie dostarczenia pacjenta do szpitala. Takich jednostek systemu
ratownictwa medycznego jest w wojewddztwie lubelskim 11143, W badaniu
kwestionariuszowym beneficjentow e-zdrowia, ktérymi w znakomitej wiekszosci sg
szpitale, co trzeci z nich deklarowat (33%), ze zamierza w najblizszych 3 latach
inwestowac w rozwigzania telemedyczne.

Wprowadzenie rozwigzan z zakresu telemedycyny umozliwia pacjentom dostep do
wyspecjalizowanych placéwek opieki zdrowotnej niezaleznie od dystansu
geograficznego, skraca czas oczekiwania na wizyte, a jednoczes$nie prowadzi do
oszczednosci. Ponadto telemedycyna moze stanowic rozwigzanie dla coraz wiekszego
problemu zwigzanego z niedoborem zasobdéw ludzkich w ochronie zdrowia, zapewniajgc
bardziej wydajne wykorzystanie lekarzy i specjalistéw**. Barierg technologiczng jest
wcigz niedostateczna liczba sensoréw pozwalajgcych na zdalng diagnostyke (cho¢ sg tu
przyktady dobrych praktyk - zobacz rozdziat 5.5 - opaska monitorujgca stan zdrowia
pacjenta). Barierg z punktu widzenia podmiotdéw leczniczych jest koszt tych rozwigzan.
Innym uwarunkowaniem sg bariery systemowe. Rozwdj szerokiego wachlarza ustug
telemedycznych nie jest mozliwy bez wigczenia ich do systemu finansowania

z Narodowego Funduszu Zdrowia®.

5.2.1.4. E-edukacja

W Dziataniu 2.1 dofinansowano trzy projekty realizowane przez 3 z 14 uczelni wyzszych
dziatajacych na terenie wojewddztwa lubelskiego. Sg to: Akademia Wychowania Fizycznego
Jézefa Pitsudskiego w Warszawie filia w Biatej Podlaskiej, Uniwersytet Marii Curie-
Sktodowskiej w Lublinie i Uniwersytet Medyczny w Lublinie. tacznie beneficjenci uruchomili
24 e-ustugi na 4. poziomie dojrzatosci. Ustugi wspierajg proces rekrutacji na studia i sam
proces ksztatcenia. Grupami docelowymi sg studenci i kadra dydaktyczna uczelni.

43 Ochrona zdrowia w wojewddztwie lubelskim w 2020 r. GUS, 2021.

44 Ewaluacja wptywu projektéw wspartych w ramach 2 osi RPO WM 2014-2020 na rozwdj i wykorzystanie e-ustug
w wojewddztwie matopolskim, UMWM, 2021.

45 7 wywiaddw wynika, ze NFZ np. nie rozrdznia wizyt telemedycznych i stacjonarnych, co zresztg w pewnym
momencie spowodowato lawinowy wzrost teleporad w poréwnaniu do porad stacjonarnych, co czeSciowo
wynikato z lockdownu zwigzanego z pandemia.
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Uruchomiono takze ustugi wspierajgce wewnetrzny obieg dokumentéw i ustugi skierowane
do podmiotow wspdtpracujacych (e-Kontrahent).

Ponadto e-ustugi w zakresie edukacji udostepniono w projekcie gminy Lublin ,,Opracowanie i
wdrozenie zintegrowanego systemu informatycznego dla jednostek oswiatowych miasta
Lublin” (studium przypadku). Wdrozony system teleinformatyczny pozwoli na udostepnienie
szerokiego zakresu ustug publicznych dla ucznia, rodzica i nauczyciela. System jest
podzielony na okreslone obszary, dedykowane dla odpowiednich uzytkownikéw

np. e-dziennik, nabér do przedszkoli i szkét, obstuga awansu zawodowego nauczycieli,
obstuga wnioskéw o stypendia. Wdrozono centralny system do kompleksowej obstugi
gminnych jednostek oswiatowych (153 placowki), w tym e-ustug A2A wspomagajgcych
zarzadzanie oSwiatg w sferze organizacyjnej i dydaktyczne;j.

5.2.1.5. Pozostate obszary

Zrealizowano jeden projekt pozakonkursowy dotyczgcy obszaru tematycznego e-kultura,
polegajacy na digitalizacji zbioréw Muzeum Potudniowego Podlasia w Biatej Podlaskiej
(studium przypadku).

E-wt3czeniu spotecznemu nie byt dedykowany zaden typ projektu. Zatozono, ze pojecie to
musi by¢ interpretowane szeroko jako generalna zasada odnoszgca sie do filozofii
interwencji. Powinna ona stymulowaé wzrost dostepnosci do e-ustug zarowno w wymiarze
ilosciowym (uruchamianie nowych e-ustug), jak i jakosciowym (uruchamianie e-ustug o
inkluzyjnym a nie ekskluzywnym charakterze). Inkluzyjno$¢ powinna polegaé¢ na nadaniu
wdrazanym e-ustugom takich charakterystyk, ktére uczynig je fatwo dostepnymi dla réznych
grup obywateli. W praktyce moze sprowadzac sie do: zapewnienia, ze ustuga bedzie tatwa w
obstudze, umozliwienia korzystania z e-ustugi bez koniecznosci stawiennictwa w urzedzie,
wdrozenia e-ustugi zgodnie ze standardami WCAG. Wymdg wdrazania ustug zgodnie ze
standardami dostepnosci WCAG 2.0 byt zapisany w kryteriach oceny projektéw jako wymog
obligatoryjny, ktdrego niespetnienie dyskwalifikowato projekt na ocenie merytorycznej
(kryteria techniczne i techniczne specyficzne).

Analiza WoD wskazuje, ze tylko w 11 projektach (29%) wnioskodawcy, poza spetnieniem
formalnego wymogu dostepnosci zgodnie ze standardami WCAG, adresujg czes¢ swoich
e-ustug do 0séb z niepetnosprawnosciami. W 6 projektach (12%) zadeklarowano, ze projekt
przewiduje ,,sfinansowanie kosztédw racjonalnych usprawnien dla oséb z
niepetnosprawnos$ciami”#®. Audyty UX 10 wybranych projektédw pokazaty jednak, ze niektdre

46 Deklaracja ta nie miata wptywu na ocene projektu ani nie byta weryfikowana po zakoriczeniu realizacji
projektu.
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funkcjonalno$ci uruchamianych e-ustug nie spetniajg standardéw uzytecznosci*’ (Zobacz
rozdziat 5.3).

5.2.1.6. Potrzeby

Alokacje na otwarte nabory byty stosunkowo nieduze w poréwnaniu z pozakonkursowymi,
gdyz prawie potowe alokacji na OP 2 przeznaczono na strategiczny projekt e-Goedezji.
Konkursy odbyty sie w 2016 i 2017 roku i skonsumowaty catg dostepng alokacje. Pomimo ze
zainteresowanie aplikowaniem mozna uznaé za umiarkowane*® to mozna z duzym
prawdopodobienistwem zatozy¢, ze gdyby pojawity sie kolejne nabory to, jak na to wskazujg
doswiadczenia innych wojewddztw, spotkatyby sie one z zainteresowaniem JST. Potwierdza
to badanie kwestionariuszowe beneficjentdw, ktdrzy, pomimo otrzymania wsparcia, nadal
majg potrzeby w zakresie informatyzacji (Wykres 10). Sg to problemy po stronie front-office
(niedostateczna oferta (43%) i poziom dojrzatosci (39%) swiadczonych e-ustug) i back-office
(brak petnego wdrozenia elektronicznego obiegu dokumentéw (39%) i niepetna integracja
systemow dziedzinowych (33%)). W odpowiedzi na inne pytanie w ankiecie, wsréd
czynnikdéw utrudniajgcych wdrazanie e-ustug ponad potowa wskazuje na brak
wystarczajgcych srodkéw do inwestowania w e-ustugi (55%).

W kontekscie braku srodkéw na inwestycje w cyfryzacje e-ustug publicznych, dla dopetnienia
obrazu, nalezy wspomnie¢, ze informatyzacja na poziomie lokalnym wspierana jest rowniez
z programow rzgdowych. Przyktadem jest program ,,Cyfrowa Gmina” skierowany do
wszystkich gmin w Polsce, finansowany z Funduszy Europejskich, w ramach programu React-
EU, ktdry jest cze$cig programu PO PC*. Pierwszy nabodr ruszyt w pazdzierniku 2021 r. Wzieto
w nim udziat ponad 700 gmin z catej Polski. Warunki i wielko$¢ mozliwego do pozyskania
wsparcia sg bardzo atrakcyjne. W ramach programu kazda gmina moze liczy¢ na wsparcie
grantowe od 100 tys. zt do 2 mIn zt, a poziom dofinansowania wynosi 100%. Wniosek jest
niezwykle prosty, bo maksymalna dotacja uzalezniona jest od liczby ludnosci w gminie i
wskaznika podstawowych dochodéw podatkowych na 1 mieszkarica gminy przyjety do
obliczania subwencji wyréwnawczej na 2021 r. publikowany przez Ministerstwo Finanséw.

47 Nielsen. J., Projektowanie funkcjonalnych serwiséw internetowych, 2003.

48 )ST ztozyty tacznie 28 wnioskdw (na 211 gmin i 20 powiatdw) z czego poprawnych formalnie byto 25, na
kwote dofinansowania przekraczajgca nieznacznie dostepna alokacje (108% dostepnej alokacji). Podobnie w
konkursie na e-zdrowie ztozono 25 wnioskéw poprawnych formalnie na 99% dostepnej alokacji.

49 Nabor wnioskéw prowadzi Centrum Projektédw Polska Cyfrowa. Okres kwalifikowalnosci wydatkéw to luty
2020 r. - koniec wrzes$nia 2023 r.
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Wykres 10 Nierozwigzane problemy zwigzane ze $wiadczeniem e-ustug
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

niedostateczna oferta s$wiadczonych e-ustug | NN /3%
niedostateczny poziom dojrzatosci niektorych e-ustug [N 3o%

brak lub niepetny system elektronicznego obiegu
dokumentow

niepetna integracja systeméw dziedzinowych |GGG 33%

brak mozliwosci automatycznej wymiany informacji z
innymi podmiotami sektora publicznego

niedostateczne bezpieczenstwo teleinformatyczne |GGG 4%

. 39%

[ 33%

niespetnianie kryteriow dostepnosci (np. WCAG) e-ustug NG 2%

brak waznych funkcjonalnosci niektérych systemow [ 13%

brak narzedzi komunikacji pomiedzy wewnetrznymi
jednostkami organizacyjnymi

I 11%
awaryjnos¢ oferowanych przez nas e-ustug | 9%
inne Il 2%
brak probleméw [ 9%

nie wiem/trudno powiedzie¢ [ 7%

Zrédto: Badanie CAWI/CATI beneficjentéw (n=46)

W przypadku e-zdrowia podmioty podstawowej opieki zdrowotnej mogty uzyska¢ w latach
2020 2021 wsparcie na informatyzacje w ramach wspomnianego juz rzgdowego programu
wsparcia informatyzacji POZ, realizowanego i nadzorowanego przez Narodowy Fundusz
Zdrowia. POZ i szpitale mogg by¢ takze beneficjentami rzgdowego programu Dostepnosé
Plus Zdrowie, ktéry dopuszcza m.in. finansowanie inwestycji zwigzanych ze zwiekszaniem
dostepnosci tych placowek w zakresie informacji i komunikacji dla oséb ze specjalnymi
potrzebami (np. dostosowanie stron internetowych do standardéw WCAG).

Wsparcie e-edukacji na poziomie gmin realizowane byto w ramach programu Zdalna Szkota
(187 min zt) i jego kontynuatora - Zdalna Szkota + (180 min zt), czyli programu wsparcia
samorzadéw w zakupie sprzetu do zdalnej edukacji®. Srodki (od 35 tys. zt do 165 tys. zt)
przeznaczone sg na zakup sprzetu potrzebnego do zdalnej edukacji. Udostepnienie
komputerdow i laptopdw nauczycielom i rodzinom uczniéw zwieksza potencjalnie popyt takze
na inne, oprdcz e-edukacji, ustugi zdalne.

Projektujgc przysztg interwencje na poziomie regionalnym trzeba tez wzigé pod uwage
wsparcie cyfryzacji przewidziane w Krajowym Planie Odbudowy (KPO), w ktérym przewiduje

50 program wdrazany przez Centrum Projektéw Polska Cyfrowa.
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sie m.in. zwiekszenie dostepnosci e-ustug publicznych, wsparcie cyfrowej infrastruktury szkét
i kompetencji kadry nauczycielskiej, wsparcie cyfryzacji stuzby zdrowia, w tym wytworzenie
rozwigzan telemedycznych®?.

5.2.2. Efekty z perspektywy uzytkownikow

Prezentowane powyzej analizy (5.2 i 5.2.1) skupiaty sie na efektach z perspektywy instytucji
wdrazajacej (skutecznos¢ osiggania celéw OP 2) i efektach widzianych z perspektywy strony
podazowej (ustugodawcow - beneficjentéw). W tym rozdziale podstawowg perspektywa
analizy efektéw bedzie perspektywa uzytkownikow.

Uzytkownicy zewnetrzni

Istotnym jest sprawdzenie czy wdrozone e-ustugi rzeczywiscie wywotujg efekt w postaci
zwiekszonego popytu na e-ustugi publiczne. W badaniu kwestionariuszowym na prébie
dorostych mieszkaficédw wojewddztwa lubelskiego korzystajacych z Internetu? uzyskano
odpowiedz, ze 67% z nich zatatwiato w ostatnich 12 miesigcach sprawy urzedowe przez
Internet (w catej populacji w 2021 r. wg GUS>? jest to 36%). W przypadku urzeddéw szczebla
regionalnego lub lokalnego byt to najczesciej urzad gminy/miasta (48%), starostwo
powiatowe (18%) i urzad pracy (15%). Duza czes¢ spraw zatatwianych przez Internet
stanowig tez sprawy urzedowe zatatwiane w urzedach centralnych: Krajowa Administracja
Skarbowa (50%), Zaktad Ubezpieczen Spotecznych (43%), Narodowy Fundusz Zdrowia (14%).

W odczuciu mieszkancow wojewddztwa lubelskiego oferta e-ustug, tj. liczba spraw
urzedowych jakie mozna zatatwic drogg internetowg w gminie lub w powiecie, w ktérym
mieszka respondent, wzrosta w ciggu ostatnich dwoch lat. Tak twierdzi 69% ankietowanych
mieszkancow (32% Wzrosta, 37% Zdecydowanie wzrosta).

Dwie trzecie beneficjentéw (62%) (wykres ponizej) twierdzi, ze uruchomione przez nich e-
ustugi s3 nowoczesne. Podobnego zdania, w odniesieniu do wszystkich dostepnych e-ustug,
sg mieszkancy wojewddztwa lubelskiego (75%).

51 projekt Krajowego Planu Odbudowy i Zwiekszenia Odpornosci, 2020 r.

52 Badanie ankietowe mieszkaricdw wojewddztwa lubelskiego, korzystajgcych na co dzien z Internetu. Badanie
zrealizowane na panelu internetowym mieszkancow (n=460).

53 Wykorzystanie technologii informacyjno-komunikacyjnych w jednostkach administracji publicznej,
przedsiebiorstwach i gospodarstwach domowych w 2021 roku; GUS; Warszawa 2022 r.
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Wykres 11 Nowoczesnosc e-ustug w opinii beneficjentow i mieszkancow (w skali 1-5, gdzie
1 oznacza e-ustugi ,,Bardzo mato nowoczesne” a 5 — ,,Bardzo nowoczesne”)

— 515 s | -
benEﬁCjenCi 13% 49% O/IZ%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m5 m4 m3 2 ml m Nie wiem/trudno powiedzie¢

Zrédto: Badanie CAWI/CATI beneficjentéw (n=45); Badanie CAWI mieszkafncéw (n=215)

Uruchomienie e-ustug przyniosto ich uzytkownikom zewnetrznym, w ich opinii, szereg
korzysci, takich jak (wykres ponizej): oszczednosé czasu (92%), zmniejszenie kosztow
zatatwienia sprawy (86%), przyspieszenie zatatwienia sprawy (62%). Prawie wszyscy
uzytkownicy zewnetrzni (92%) konstatujg, ze zdalne zatatwianie spraw jest wygodne. 85% z
nich zamierza w przysztosci korzystac z e-ustug (Raczej tak 41%, Zdecydowanie tak 44%).

Wykres 12 Opinie uzytkownikéw zewnetrznych e-ustug o e-ustugach

Przekonatem/am sie, ze zatatwianie spraw urzedowych
: : e 92% 3%14
przez internet jest mozliwe i wygodne
Miatem/am mozliwo$¢ biezacego sprawdzania na 68% 11% -
jakim etapie znajduje sie zatatwianie mojej sprawy = :

Nie musiatem/am pojawiac sie w urzedzie cow » ”
kontekscie stanu epidemii byto dla mnie wazne 82% 7% -

Moja sprawa zostata zatatwiona szybciej niz gdybym ja
) B . 62% 8%
zafatwiat w sposdb tradycyjny
Oszczedzitem/am pienigdze — np. nie musiatem/am
ponosi¢ kosztow dotarcia do urzedu, kosztéw druku 86% -

formularzy
Oszczedzitem/am czas potrzebny na zatatwienie

sprawy — np. nie musiatem/am i$¢ do urzedu/sta¢ w 92% 3%.

kolejce
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mTak mNie m Nie wiem/trudno powiedzieé

Badanie CAWI uzytkownikow zewnetrznych e-ustug. (N=194)

Pomimo to, zaréwno JST, jak i podmioty lecznicze wskazujg na umiarkowane
zainteresowanie potencjalnych uzytkownikow e-ustugami (Tabela ponizej).
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Zainteresowanie jest wyzsze wsréd uzytkownikéw e-administracji (27% wskazan - Wysokie i
Bardzo wysokie) niz e-zdrowia (5% Wysokie i 0% - Bardzo wysokie).

Tabela 9 Opinie beneficjentéw na temat zainteresowania obywateli korzystaniem z

uruchomionych e-ustug

JST podmioty podmioty sektora ochrony
sektora ochrony | zdrowia - przegladanie
zdrowia - e- zdigitalizowanych danych
ustugi medycznych

Bardzo wysokie 7% 0% 0%
Wysokie 20% 5% 0%
Umiarkowane 47% 75% 57%
Niskie 13% 15% 29%
Bardzo niskie 7% 0% 0%
Nie wiem/trudno powiedzieé 7% 5% 14%

Zrédto: Badanie CAWI/CATI beneficjentéw (n=39)

Beneficjenci byli tez proszeni o oszacowanie liczby oséb korzystajgcych z uruchomionych e-

ustug. Zarowno w przypadku JST, jak i podmiotéw sektora ochrony zdrowia dominowaty
wskazania na wartosci z przedziatu 1 - 1000 (odpowiednio 53% i 38%). Ta wartos¢ byta tez

najczesciej wybierana przez beneficjentéw w odniesieniu do liczby uzytkownikéw

przegladajgcych zdigitalizowane dane medyczne.

Tabela 10 Liczba oséb korzystajacych z uruchomionych e-ustug wedtug szacunkéow

beneficjentéw

JST podmioty podmioty sektora
sektora ochrony zdrowia -
ochrony przegladanie
zdrowia - e- zdigitalizowanych
ustugi danych medycznych

do 100 13% 5% 5%
powyzej 100 do 1000 40% 23% 30%
powyzej 1 tysigca do 10 tysiecy 7% 36% 20%
powyzej 10 tysiecy do 50 tysiecy 20% 14% 10%
powyzej 50 tysiecy do 100 tysiecy 7% 0% 0%
powyzej 100 tysiecy 0% 0% 0%
nie wiem/trudno powiedzie¢ 13% 23% 35%

Zrédto: Badanie CAWI/CATI beneficjentéw (n=39)
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W przypadku podmiotéw, ktére w ramach projektéw zaoferowaty mozliwosé zatozenia
elektronicznego konta klienta zbadano ile oséb zdecydowato sie na jego utworzenie.
Dominowaty wskazania na wartosci z przedziatu 1 - 500 (38%) cho¢ az 41% respondentéw
nie byto w stanie udzieli¢ odpowiedzi na to pytanie, co Swiadczytoby o tym, ze tego rodzaju
dane nie sg na biezgco zbierane. Jezeli chodzi o aplikacje mobilne, ktdre zostaty opracowane
w ramach kilkunastu projektow, to liczba ich pobran w zalezno$ci od projektu byta bardzo
zréznicowana i wahata sie od nie wiecej niz 100 (3 wskazania) do wartosci z przedziatu 10 -
50 tysiecy (1 wskazanie).

Z danymi wskazujgcymi na raczej umiarkowane zainteresowanie obywateli korzystaniem z
uruchomionych e-ustug korespondujg dane dotyczace odsetka spraw mozliwych do
zatatwienia on-line dzieki uruchomionym e-ustugom, ktére w praktyce zatatwiane sg w ten
sposdb. Wyrazna wiekszo$¢, bo 44% wskazata, ze odsetek ten nie przekracza 10%. Zaden z
respondentdow nie zadeklarowat odsetka przekraczajgcego 50%.

Pomimo swiadomosci powiekszania sie oferty e-ustug publicznych wsréd ich odbiorcéw,
faktyczne ich wykorzystanie pozostaje na umiarkowanym poziomie. Powodami tego stanu
rzeczy moze by¢ niedostateczna funkcjonalnosé e-ustug (,,sprawy nie dato sie zatatwic przez
Internet” - 47% odpowiedzi mieszkancow w ankiecie CAWI) oraz niedostateczna przyjaznosé
i uzytecznos¢ uruchomionych e-ustug (,,potrzebowatem/am pomocy przy wypetnieniu
formularza wiec i tak musiatem/am pojechaé do urzedu” - mieszkancy - 26%).

Na podstawie odpowiedzi uzytkownikéw ustug oferowanych przez beneficjentow
uzyskanych w ankiecie CAWI>* obliczono indeks uzytecznosci SUS®® oferowanych e-ustug.
Usredniony indeks obliczony na podstawie 460 ankiet uzytkownikéw réznych ustug
oferowanych przez réznych beneficjentdw wynidst 68%. Jest to wynik lezgcy na dolne;j
granicznej wartosci przedziatu wynikéw interpretowanych jako dobre.

Kwestie dostepnosci, przyjaznosci i uzytecznosci uruchomionych e-ustug sg szerzej
dyskutowane w rozdziale nastepnym (5.3).

Uzytkownicy wewnetrzni

Wdrozenie systemow teleinformatycznych w back-office powinno przynies¢ pozytywne
efekty rowniez po stronie uzytkownikdw wewnetrznych - pracownikdéw ustugodawcy.

W badaniu CAWI pracownikéw beneficjentdw prawie potowa z nich (46%) deklaruje, ze
korzysta z uruchomionych w ramach projektu systemdéw wewnetrznych np. elektronicznego
obiegu dokumentow, 21% z uruchomionych w ramach projektu systeméw do wymiany

>4 Link do ankiety zostat wystawiony na stronie internetowej beneficjenta.
55 Skala Uzytecznosci Systemu, ang. System Usability Scale.
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informacji z innymi instytucjami, 17% ze sprzetu zakupionego w ramach projektu. Zdaniem
88% pracownikdow nowy sprzet i oprogramowanie podniosto komfort pracy.

Jednak ogdlna ocena uzytecznosci wdrozonych rozwigzan teleinformatycznych w back-office
- indeks SUS - wynosi tylko 58%. Jest wiec 10 punktéw ponizej przedziatu ocen
interpretowanych jako dobre.

Pomimo to pracownicy widzg konkretne korzysci z wdrozenia rozwigzan
teleinformatycznych i udostepnionych interesantom zdalnych ustug. W tabeli ponizej
zestawiono ich opinie z opiniami respondentéw w badaniu beneficjentéw, ktérymi byli
przewaznie kierownicy wdrazanych projektéw informatycznych. Najwazniejsze korzysci to
skrécenie czasu zatatwiania spraw (pracownicy - 44%; beneficjenci - 63%), skrécenie czasu
obiegu dokumentow (pracownicy - 52%; beneficjenci - 39%), ograniczenie zuzycia papieru
(pracownicy - 41%; beneficjenci - 33%), usprawniona komunikacja wewnatrz instytucji
(pracownicy - 39%; beneficjenci - 30%).

W ankiecie, w odpowiedzi na pytanie otwarte, pracownicy wskazywali takze dodatkowe
pozytywne efekty cyfryzacji w swojej instytucji, takie jak podniesienie kwalifikacji i
kompetencji cyfrowych (69% pracownikow przeszto szkolenia), mozliwos¢ pracy zdalnej,
tatwy dostep do danych, wyeliminowanie ucigzliwej korespondencji papierowej pomiedzy
instytucjami.

Tabela 11 Efekty informatyzacji back-office w percepcji beneficjentéw i ich pracownikow

Efekt pracownicy | beneficjenci
beneficjenta

Skrdcenie czasu zatatwiania konkretnych spraw 44% 63%

Spadek liczby klientéw zatatwiajgcych sprawy w sposéb bd 63%

tradycyjny

Lepsze postrzeganie instytucji przez klientéw bd 63%

‘ Skrdcenie czasu obiegu dokumentéw 52% 39% ‘
Spetnione wymagania prawne dotyczgce informatyzacji bd 35%

‘ Zmniejszenie obcigzenia praca 15% 35% ‘
Ograniczenie zuzycia papieru 41% 33%

‘ Spadek kosztéw wykonywania okreslonych czynnosci 17% 30% ‘
Usprawniona komunikacja wewnatrz instytucji 39% 30%
Usprawniona wspotpraca z innymi instytucjami sektora 6% 26%
publicznego
Wzrost poziomu bezpieczenstwa danych osobowych 24% bd

‘ Uproszczenie wzorow formularzy bd 2% ‘
Inne bd 2%

‘ Nie wiem/trudno powiedzie¢ 18% 0% ‘

Zrédto: Badanie CAWI/CATI beneficjentéw (n=46), Badanie CAWI pracownikéw (n=521)
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Pojawity sie tez efekty negatywne: stres zwigzany z awariami systemdw informatycznych i
ich konsekwencjami dla terminowosci zatatwianych spraw i bezpieczestwa danych, brak
poczucia kontroli nad obiegiem dokumentéw, mata szybkos¢ i wydajnosc¢ sprzetu i tgcz, mata
przyjaznosc rozwigzan - mato intuicyjna obstuga, dtugi czas pracy z komputerem i jego
konsekwencje dla zdrowia.

5.3. Uzyteczno$¢ wsparcia

5.3.1. Wprowadzenie do zagadnienia klientocentrycznosci. Standardy rynkowe

Wstepna hipoteza, jakg postawiliémy, zaktada, ze beneficjenci OP 2, planujgc projekty, dazyli
do maksymalnej uzytecznosci, na ktdrg - wedtug czotowego teoretyka tej dziedziny, Jakoba
Nielsena - skfada sie pie¢ elementéw:

e nauczalnos¢ (ang. learnability) - polegajgca na tatwosci obstugi narzedzia przy
pierwszym kontakcie;

e wydajnosé (ang. efficiency) - polegajgca na tatwosci obstugi narzedzia przez
zaznajomionych z nim uzytkownikow;

e zapamietywalnos¢ (ang. memorability) - polegajgca na zrozumiatosci , tajnikéw”
obstugi narzedzia i fatwosci ich przypomnienia sobie po diuzszej przerwie;

e btedy (ang. errors) - polegajace na (niskiej) czestotliwosci popetniania btedéw przez
uzytkownikow i tatwosci pokonywania ewentualnych trudnosci;

e satysfakcja (ang. satisfaction) - polegajgca na przyjemnych doznaniach zwigzanych z
obstugg narzedzia.

Uzytecznos$¢ ma kluczowe znaczenie dla powodzenia dokonanych inwestycji, a co za tym
idzie, dla osiggniecia celéw OP 2 RPO WL 2014-2020. Maksymalizacji uzytecznosci przy
projektowaniu ustug cyfrowych stuzy podejscie nazywane klientocentrycznoscia.
Klientocentrycznos$é w ramach niniejszego badania rozumiemy jako tworzenie ustug
cyfrowych w oparciu o potrzeby i informacje zwrotne ptyngce od klientéw, czyli
mieszkancow wojewddztwa lubelskiego. Takie podejscie do tworzenia produktéw cyfrowych
jest warunkiem ich wysokiego poziomu user experience (UX) - doswiadczenia uzytkownika.

Jak wskazuje Sarah K. White, klientocentrycznos¢ wpisuje sie w szerszg zasade
projektowania ustug/produktéw, jakg jest myslenie projektowe (design thinking). White
definiuje go jako ,zwinny (agile), iteracyjny proces projektowania i innowacji, ktory
koncentruje sie na pragnieniach i potrzebach uzytkownikdw. Stara sie je odczytac i
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wyprzedzié, aby zaspokoi¢ nawet nieuswiadomione jeszcze potrzeby”°®. Autorka wymienia
nastepujgce etapy design thinking:

e inspiracja: jest to zazwyczaj pierwsza faza procesu projektowania, podczas ktorej
staramy sie zrozumiec¢ problem lub mozliwosé. Nalezy ustalié cele, punkty
odniesienia, kluczowe punkty kontaktu, wymagania, potrzeby technologiczne oraz
sposob, w jaki rozwigzanie lub produkt bedzie pasowat do rynku branzowego;

e empatia: empatia jest prawdopodobnie jednym z najwazniejszych etapéw i zasad
design thinking. Podczas projektowania rozwigzan, produktéw, ustug lub sprzetu,
nalezy naprawde zrozumieé perspektywe klienta lub uzytkownika koricowego;

e ideacja (oglad): ta faza obejmuje opracowanie jak najwiekszej liczby pomystéw przy
uzyciu zarowno myslenia dywergencyjnego, jak i konwergencyjnego. Na przemian
stosuje sie myslenie dywergencyjne, w ktérym bierze udziat zréznicowana grupa oséb
angazujacych sie w ustrukturyzowang burze moézgéw, oraz myslenie konwergencyjne,
w ktérym wyzerowuje sie najlepsze pomysty, aby wybraé jeden z nich do realizacji;

e wdrozenie i prototypowanie: po wytonieniu kilku najlepszych pomystéw nadchodzi
czas na modelowanie i prototypowanie poprzez tworzenie rzeczywistych produktow i
ustug, ktdre mogg by¢ testowane, oceniane i udoskonalane.

W branzy IT jednym z najczestszych standardéw klientocentrycznosci jest standard 1SO 9241-
210:2020, opisujacy podejscie human-centered design (inaczej zwane user-centered design,
czyli projektowanie zorientowane na cztowieka/projektowanie zorientowane na
uzytkownika). W analizach dziatan podjetych w ramach projektéw w OP 2 RPO WL 2014-
2020 moze on stuzy¢ jako punkt odniesienia, ,typ idealny klientocentrycznosci”.

Proces human-centered design co do zasady skfada sie z czterech podstawowych faz>’:

1) Okreslenie kontekstu uzytkowania produktu/ustugi - obserwacja i analiza danych
majaca na celu identyfikacje osdb, ktére bedg korzystac z produktu/ustugi (kim jest
uzytkownik, jakie sg jego bariery i ograniczenia wewnetrzne i zewnetrzne oraz
umiejetnosci), zrozumienie gtéwnej potrzeby uzytkownika/problemu, ktéry ma
rozwigzywac produkt (do czego ma stuzy¢ produkt/ustuga) i warunkéw jego
przysztego uzytkowania;

2) Okreslenie wymagan biznesowych/celéw uzytkownika, ktére muszg zostac
spetnione, aby produkt odnidst sukces;

56 White, Sarah K., ,,Czym jest design thinking? Zastosowanie metodyki zwinnej w procesie tworzenia innowacji
link do artykutu, dostep: 29.04.2022.

57 Na podstawie m.in.: ,ISO/IEC 9241-210:2019 Ergonomics of human-system interaction”; ,User-Centered
Design Basics”, Usability.gov, link do artykutu, dostep: 28.04.2022; ,Cztery podstawowe dziatania w projektach
User-Centered Designlink do artylutu, dostep: 28.04.2022. Na podstawie m.in.: ,ISO/IEC 9241-210:2019
Ergonomics of human-system interaction”; ,User-Centered Design Basics”, Usability.gov, link do artykutu,
dostep: 28.04.2022; ,,Cztery podstawowe dziatania w projektach User-Centered Design”, link do artykutu,
dostep: 28.04.2022.
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3) Stworzenie rozwigzan projektowych - ten etap dzieli sie na podetapy. Pierwszym jest
stworzenie koncepcji rozwigzania (czesto na bazie burzy mézgdw i innych
zespotowych technik kreatywnych), nastepnie - prototypu projektowanej
ustugi/produktu, wreszcie kompletnego projektu.

4) Ocena/testowanie - na poszczegdlnych podetapach stworzone rozwigzanie jest
przekazywane do testowego wykorzystania testerom (w optymalnej wersji w fazie
oceny/testowania uczestniczg sami uzytkownicy i odwzorowywany jest realny
kontekst uzytkowania produktu/ustugi). Na podstawie informacji zwrotnej z
oceny/testowania wprowadzane sg modyfikacje produktu.

Istotng zasadg user-centered design jest iteracyjnos¢ tego procesu - oznacza to, ze powyzszy
cykl jest wielokrotnie powtarzany na réznych etapach tworzenia produktu, az do momentu,
w ktorym bedzie mozna uznaé, ze stworzony produkt/ustuga zaspokaja podstawowg
potrzebe uzytkownika (inaczej niz w przypadku tradycyjnego tworzenia produktu/ustugi,
gdzie wtasciwa ocena ma miejsce dopiero po wprowadzeniu produktu na rynek i ma
charakter informacji zwrotnej od klientéw). Catos¢ procesu user-centered design
przedstawia ponizszy schemat.

Rysunek 1 Schemat procesu User-centered design

Identyfikacja
potrzeb

Okreslenie kontekstu
uzytkowania

Okreslenie wymagan
biznesowych/celéw
uzytkownika

Zaspokojenie

Ocena/testowanie potrzeby

Stworzenie
rozwigzan
projektowych

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie artykutu ,User-centered Design”, link do artykutu
user centered design

67



5.3.2. Klientocentrycznos¢ a dokumenty programowe i ocena wnioskow

W pierwszej kolejnosci przeanalizowano, jak dokumenty okreslajgce ramy realizowanych
projektéw w ramach OP 2 RPO WL 2014-2020 odnoszg sie do kwestii klientocentrycznosci.

Dokument programowy RPO WL oraz Szczegdtowy Opis Osi Priorytetowych w opisie OP 2 nie
wskazujg bezposrednio na kwestie zwigzane z klientocentrycznoscig i UX. Opis osi w RPO WL
wskazuje ogdlnie na ,tworzenie nowych e-ustug publicznych”, a takze poprawe
,oferowanych funkcjonalnosci i poziomu «e-dojrzatosci» ustug juz istniejgcych”; w dalszej
czesci jest takze mowa o ,,zwiekszeniu jakosci”. Okreslone w RPO WL i w SZOOP wskazniki
dotyczg przede wszystkim kwestii takich jak samo istnienie ustug, ich charakterystyki (np.
tworzenie API*® i udostepnianie baz danych przez API), dostepno$¢ i korzystanie z nich przez
uzytkownikow, a takze poziom dojrzatosci ustug (wymagany minimalny poziom 3 -
dwustronna interakcja). Wymogi wobec projektéw dotyczg przede wszystkim dostepnosci
(takze dla 0séb z niepetnosprawnosciami), interoperacyjnosci (zwtaszcza w przypadku
projektéw z zakresu e-zdrowia) i funkcjonalnosci.

W regulaminach kazdego z dwdch konkurséw zorganizowanych w ramach Dziatania 2.1
wskazany zostat katalog kosztow kwalifikowalnych. W kontekscie klientocentrycznosci nalezy
zauwazy¢, ze w katalogu dla konkursu nr RPLU.02.01.00-1Z.00-06-001/16 wskazane zostaty
wprost jako kwalifikowalne wydatki zwigzane z projektowaniem ustug, za$ w regulaminie
konkursu nr RPLU.02.01.00-12.00-06-001/17 nie zostaty one wskazane (przy czym lista
kosztéw nie stanowita katalogu zamknietego).

Kwestie zwigzane z klientocentrycznoscig i projektowaniem zorientowanym na uzytkownika
ujete sg natomiast zaréwno posrednio, jak i bezposrednio w procesie oceny projektow.
Tabela 12 przedstawia obecnosc¢ tych kwestii na poszczegdlnych etapach oceny.

Tabela 12 Kwestie zwigzane z klientocentrycznoscig na poszczegolnych etapach oceny
projektow

Etap oceny Sposdb uwzglednienia kwestii zwigzanych z
klientocentrycznoscia

Ocena spetnienia kryteriow formalnych

Kryteria dostepu brak

Kryteria poprawnosci brak

Ocena spetnienia kryteriow merytorycznych

%8 API - ang. application programming interface, interfejs programowania aplikacji.
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Etap oceny

Sposdb uwzglednienia kwestii zwigzanych z
klientocentrycznoscia

Kryteria techniczne

W ramach kryterium ,Adekwatnos¢ zatozen

realizacji projektu do potrzeb projektodawcy

/interesariuszy”:

Czy projekt odpowiada na potrzeby
projektodawcy /interesariuszy tzn. czy
potrzeba realizacji danego projektu jest
zrozumiata i jasno wynika z probleméw i
niedogodnosci?

Czy faktycznie istniejgca funkcjonalnosc
infrastruktury moze powodowacd
niedogodnosci dla projektodawcy
/interesariuszy? (kryterium nie jest
spetnione, jezeli braki i niedogodnosci dla
beneficjentow wynikaja z
nieodpowiedniego zagospodarowania i
wykorzystania istniejgcej infrastruktury);
Czy wybrano wszystkie kluczowe dla
realizacji projektu grupy interesariuszy?
Czy wszystkie grupy interesariuszy sg
przychylne realizacji projektu i/lub
projektodawca zapewnit dziatania majgce
na celu zmiane negatywnego nastawienia
niektérych grup do projektu?

Czy wybrano odpowiednie (kluczowe,
najbardziej naglace, pierwotne) problemy
do rozwigzania przez projekt? (nie
dotyczy, jezeli projekt rozwigzuje
wszystkie zdiagnozowane problemy).

W ramach kryterium ,Trafno$¢ realizacji przez

projekt celéw istotnych dla projektodawcy

/interesariuszy, zgodnych z RPO WL”":

Czy cele sg pozgdane przez
projektodawce i interesariuszy (wynikajg
z analizy potrzeb) i czy sg one spdjne z
celami Dziatania?
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Etap oceny

Sposdb uwzglednienia kwestii zwigzanych z
klientocentrycznoscia

Czy projekt zaktada cele wykonalne w
kontekscie analizy potrzeb? Czy wartosci
docelowe wskaznikow zapisane w
projekcie sg realne do osiggniecia?

Kryteria techniczne specyficzne

W ramach kryterium ,Wykonalnos$¢ wybranego

wariantu inwestycyjnego realizacji projektu”:

Czy projektowanie ustug / cyfrowe
udostepnianie ISP bedzie realizowane w
oparciu o metody projektowania
zorientowanego na uzytkownika? (w
konkursie nr RPLU.02.01.00-1Z.00-06-
001/16 dodatkowo takze zapis “Czy
projektowanie i budowa ustug / cyfrowe
udostepnienie ISP bedga realizowane w
oparciu o metody projektowania
zorientowanego na uzytkownika, w
tym:”);

Czy korzystanie przez ustugobiorce z
elektronicznych ustug publicznych / z
cyfrowo udostepnianych ISP bedzie
mozliwe réznymi kanatami dostepu
(opartymi na otwartej sieci Internet lub
wydzielonych (prywatnych) sieciach
administracji publicznej), niezaleznie od
miejsca przebywania i wykorzystywanej
technologii?

Czy poziom dostepnosci (w rozumieniu
standardéw Web Content Accessibility
Guidelines (WCAG 2.0) z uwzglednieniem
poziomu AA) ustug / ISP proponowany w
ramach projektu jest zgodny z wynikami
badan potrzeb ustugobiorcéw?

Czy zaplanowano dziatania polegajace na
monitorowaniu ustug (w konkursie nr
RPLU.02.01.00-12.00-06-001/16 - ustug /
cyfrowego udostepniania ISP) pod katem
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Etap oceny Sposob uwzglednienia kwestii zwigzanych z
klientocentrycznoscia

dostepnosci i uzytecznosci graficznych
interfejséw dla wszystkich interesariuszy,
ciggtosci dziatania i powszechnosci
wykorzystania?

W zakresie e-ustug:

e Czy co najmniej jedna z ustug objetych
projektem bedzie powszechnie
wykorzystywana, tzn. ze bedzie
skierowana do licznej lub czesto
korzystajacej grupy odbiorcow oraz ze
istnieje znaczne prawdopodobienstwo, ze
bedzie wykorzystywana przez znaczny
odsetek danej grupy odbiorcéw?

Kryteria finansowo-ekonomiczne brak
Kryteria trafnosci merytorycznej brak bezposrednich nawigzan
Kryteria rozstrzygajace brak

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie: Zatagcznik do Regulaminu konkursu - kryteria
oceny projektéw - Dziatanie 2.1 (nabdr nr RPLU.02.01.00-1Z.00-06-001/16 i RPLU.02.01.00-
12.00-06-001/17).

Jak wskazuje powyzsza tabela, kryteria bezposrednio zwigzane z klientocentrycznoscia
analizowane sg przede wszystkim na pierwszych dwdch etapach oceny merytoryczne;.
Kryterium techniczne ,,Adekwatno$¢ zatozen realizacji projektu do potrzeb projektodawcy
/interesariuszy” odnosi sie do analizy potrzeb interesariuszy przeprowadzonej na etapie
tworzenia wniosku o dofinansowanie lub wczesniej. Jest to kryterium zerojedynkowe,
oceniane na podstawie zapisdw we wniosku o dofinansowanie projektu. Jak wskazuje
respondent z instytucji wdrazajacej:

»,Wymagany byt dokument dla opisu tych ustug, funkcjonalnosci, czynnosci,
jakie zostang przeniesione do Swiata cyfrowego — (...) dokument «analiza
proceséw biznesowych», wiec ten dokument na pewno te kwestie
podejmowat.” (IDI instytucja wdrazajgca)

Do klientocentrycznosci/user-centered design bezposrednio odnosi sie przede wszystkim
kryterium techniczne, specyficzne dla Dziatania 2.1i 2.2, ,Wykonalnos$¢ wybranego
wariantu inwestycyjnego realizacji projektu”. Pytania pomocnicze dotyczace
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klientocentrycznosci/user-centered design znajduja sie na poczatku kryterium. Warto
zauwazy¢, ze ze wzgledu na btedne wciecia i ustawienie punktoréw zaréwno w Zatgczniku nr
3 do SZOOP, jak i w zatgcznikach do regulaminéw konkurséw, nie byto jasne, ktére pytania
pomocnicze dotyczg tego obszaru (ustawienie punktoréw prawidtowe jedynie w Zatgczniku
nr 3 do SZOOP w czesci dotyczgcej Dziatania 2.2).

W kryterium nie wskazano jasno, co oznaczajg ,metody projektowania zorientowanego na
uzytkownika”, zas kolejne podpunkty nie wymagajg zasadniczo od beneficjentéw biezgcego
angazowania interesariuszy i pozyskiwania informacji zwrotnej od nich na kolejnych etapach
tworzenia ustugi. Zapis: ,,Czy poziom dostepnosci (...) proponowany w ramach projektu jest
zgodny z wynikami badan potrzeb ustugobiorcéw?” moze odnosic sie do wynikéw badan
przeprowadzonych przed stworzeniem wniosku o dofinansowanie i realizacjg projektu, zas
zapis ,,Czy zaplanowano dziatania polegajgce na monitorowaniu ustug/cyfrowego
udostepniania ISP pod katem dostepnosci i uzytecznosci graficznych interfejséw dla
wszystkich interesariuszy, ciggtosci dziatania i powszechnosci wykorzystania?” jest
stosunkowo ogdlny i takze nie wymusza zaangazowania interesariuszy na etapie tworzenia
ustugi.

W ramach kryterium uzytecznosci ,, Wptyw na bezpieczenstwo uzytkownikéw, oszczednosc
zasobow oraz jakos¢ uzytkowania” wskazano kilka kwestii zwigzanych ze standardami ustug,
jednak niezwigzanych bezposrednio z klientocentrycznoscia i uzytecznoscig rozumiang tak
jak w definicji J. Nielsena, przytoczonej na poczatku rozdziatu.

5.3.3. Klientocentryczno$é w projektach OP 2 RPO WL 2014-2020

Formularz wniosku o dofinansowanie projektu oraz studia wykonalnosci nie zawierajg miejsc
poswieconych opisaniu sposobu projektowania zorientowanego na uzytkownikéw. Dlatego
tresci dotyczace identyfikacji potrzeb uzytkownikéw, zaangazowania interesariuszy w proces
tworzenia ustug oraz testowania i doskonalenia stworzonych rozwigzan mozna byto znalezé
w réznych miejscach ww. formularzy (np. we wniosku - w czesci dotyczacej uniwersalnego
projektowania, a w SW - dotyczgcej analizy interesariuszy i ich potrzeb/problemdw).

Niemal na wszystkie projekty sktadaty sie dwa komponenty: rozwdj infrastruktury cyfrowej
instytucji oraz stworzenie lub rozwdj/modyfikacja istniejgcych e-ustug. Podobnie, we
wszystkich realizowanych projektach mozna wyrézni¢ dwie podstawowe grupy
interesariuszy:

e pracownicy instytucji realizujgcej projekt/partneréw:

o w przypadku konkursu nr RPLU.02.01.00-12.00-06-001/16 oraz projektéw
pozakonkursowych byli to w zdecydowanej wiekszosci przypadkow
pracownicy administracji samorzgdowej (19 projektéw, 70% w tej podgrupie),
a w pozostatych projektach - pracownicy naukowi i administracyjni uczelni (3
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projekty), nauczyciele (3 projekty), policjanci, strazacy, ksieza, pracownicy
muzeum jako jednostki organizacyjnej samorzadu (po 1 projekcie);

o w przypadku konkursu nr RPLU.02.01.00-12.00-06-001/17 byli to w przypadku
wszystkich 25 realizowanych projektéw pracownicy podmiotédw ochrony
zdrowia: kadra zarzadzajgca, administracyjna, lekarze, pielegniarki;

e odbiorcy ustug instytucji realizujgcych projekt/partneréow: mieszkancy korzystajacy z
ustug e-administracji (19 projektdw), pacjenci (25 projektéw), uczniowie i ich rodzice
(3 projekty), studenci (3 projekty), osoby odwiedzajgce muzeum etc.

Ze wzgledu na wskazane wczesniej kryterium techniczne ,,Adekwatnos$é zatozen realizacji
projektu do potrzeb projektodawcy /interesariuszy”, w studium wykonalnosci opisywana
byta analiza potrzeb interesariuszy, prowadzona na etapie tworzenia wniosku o
dofinansowanie. W wiekszosci przypadkow (71% projektow) nie wskazano metod
przeprowadzenia badania potrzeb. W tych przypadkach opis analizy sugeruje najczesciej, ze
stosowana byta jedynie metoda desk research (wskazywane sg ,,twarde” dane liczbowe np. o
liczbie mieszkancow korzystajgcych z ustug urzedu, liczbie uczniéw/studentéw, pracownikéw
itp.) oraz ogdlna refleksja na bazie otrzymywanej na co dzien, niesystematycznie zbieranej
informacji zwrotnej. Na przeprowadzenie systematycznych, metodycznych badan potrzeb
interesariuszy wskazywano w 15 projektach (29% sposrod wszystkich
realizowanych/zrealizowanych). Najczestszg formg ich prowadzenia byta ankieta (w
dziewieciu projektach (60% z tej podgrupy), w tym w trzech przypadkach byta to ankieta
online), nastepnie - w pojedynczych projektach - spotkania konsultacyjne, audyt, luzne
rozmowy i wywiady. W wiekszosci przypadkdw nie da sie jednoznacznie stwierdzi¢, czy byty
to badania przeprowadzone specjalnie na rzecz tworzonego projektu, czy tez biezgce
badania ogdlne, prowadzone przez dang instytucje.

Na podobny rozktad dziatan w zakresie badania potrzeb interesariuszy wskazuje analiza
ankiet z beneficjentami. Najczesciej wskazywane byty metody , nieformalnej” diagnozy:
rozmowy z uzytkownikami lub wtasna obserwacja problemu (po 78%), jak rowniez
doradztwo z zewnatrz (57%) i inspiracja z innych podobnych projektéw (39%). Sposréd
technik badan spotecznych najpopularniejsze (choé i tak mato popularne) byty
ankiety/wywiady z uzytkownikami (22%) - vide wykres ponizej. Konsultacje z
interesariuszami prowadzita niecata 1/3 badanych beneficjentéw.
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Wykres 13 Zrédta informacji o potrzebach/problemach potencjalnych uzytkownikéw, z
ktorych beneficjenci korzystali przy projektowaniu produktu/ustugi

Wtasna obserwacja problemu [N /5%
Rozmowy z uzytkownikami [N 2%
Doradztwo z zewnatrz [ 7%
Inspiracja z innych podobnych projektéw | NN :9%
Konsultacje z interesariuszami | NNRNRNREDEE 3%
Ankiety/wywiady z uzytkownikami | NN 22%
Dane z istniejgcych badari/publikacji | NN 17%
Rady/zespoty eksperckie [l 7%
Grupy fokusowe/spotkania/warsztaty z uzytkownikami [l 7%
inne B 2%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Zrédto: Badanie CAWI/CATI beneficjentéw (n=46)

Cho¢ zapewnienie user-centered design wymagane byto w ramach kryterium ,,Wykonalnos¢
wybranego wariantu inwestycyjnego realizacji projektu”, we wnioskach i SW wnioskodawcy
rzadko opisywali te kwestie zgodnie z zasadami opisanymi w pierwszym podrozdziale
niniejszego rozdziatu. Skupiali sie raczej na szczegétowych kwestiach zwigzanych z
uniwersalnym projektowaniem, takich jak (przede wszystkim) zapewnienie zgodnosci ze
standardem WCAG 2.0, réznorodnosci kanatéw dostepu itp. Ponadto pojawiaty sie opisy
bardzo ogdlnikowe, pozbawione konkretdw, sprawiajgce wrazenie napisanych po to, zeby
spetni¢ kryterium dostepowe, np.:

,Powstate w ramach projektu e-ustugi oparte bedg na istniejagcych w
gospodarce trendach. Indywidualizacja i personalizacja umozliwig
dostosowanie ustug do uzytkownika i jego preferencji. Rozszerzenie o
nowe kanaty dystrybucji pozwoli na petne uczestnictwo w zyciu
spotecznym osobom z obnizong funkcjonalnoscig. Zgodnie z zasadg
uniwersalnego projektowania projekt zaktada, iz wszystkie podjete
dziatania i zastosowane rozwigzania beda odpowiadaty potrzebom
wszystkich uzytkownikéw” (wniosek o dofinansowanie).

Jedynie w 13 projektach (25% wszystkich), w tym w 6 projektach dotyczacych e-administracji
i 7 dotyczacych e-zdrowia wprost zadeklarowano zaangazowanie interesariuszy i
gromadzenie informacji zwrotnej na podstawie uzyskanych od nich danych lub obserwacji
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dotyczacych uzytkowania kolejnych wersji produktéw/ustug. O podejsciu iteracyjnym jest
mowa w dwdch wnioskach (jest to zresztg ten sam tekst w obu projektach, prawdopodobnie
»gotowiec” wykorzystywany przez zewnetrzng firme). Zaangazowanie uzytkownikéw rzadko
byto opisywane w sposéb szczegdtowy.

W opisach poszczegdlnych zadan (w dziale IV wniosku pt. ,Budzet”) dziatania zwigzane z
user-centered design pojawiajg sie jedynie w znikomej liczbie wnioskdw (dwa wnioski
wskazujg w tym miejscu na modyfikacje projektu pod wptywem informacji zwrotnej od
uzytkownikdw). Stosunkowo najczesciej (w 20 wnioskach, 38,4% wszystkich) pojawia sie
zadanie obejmujace testy, jednak w 18 przypadkach z 20 s3 to testy bezpieczenstwa (gtéwnie
testy penetracyjne), a nie te dotyczace uzytecznosci/UX.

Ani we wskaznikach produktu, ani we wskaznikach rezultatu wpisanych do badanych
projektéw nie ma zadnego wskaznika, ktory dotyczytby w Scistym sensie
klientocentrycznosci. Wskazniki produktu dotyczg m.in. utworzonych i udostepnionych
ustug, udostepnionych baz danych, rejestréw, dokumentéw, uruchomionych systemoéw itp.,
za$ wskazniki rezultatu - wykorzystania produktéw. Brak w nich natomiast informacji o
uzytecznosci.

Nalezy podkresli¢, ze sam fakt braku szczegdtowej informacji o user-centered design we
whniosku o dofinansowanie czy we wskaznikach nie oznacza jeszcze, ze takie podejscie nie
byto stosowane w praktyce przy realizacji projektu (zwtaszcza ze, jak wskazano na poczatku,
ani w formularzu wniosku, ani w formularzu SW nie byto pola przeznaczonego na opis tych
dziatan). Dlatego konieczne jest uzupetnienie analizy wnioskéw i SW o analize wynikéw
pozostatych badan. Wyniki ankiety potwierdzajg jednak informacje pozyskane z analizy
whnioskow i SW. Jedynie 22% badanych beneficjentéw wskazuje, ze w planowanie i
tworzenie rozwigzan cyfrowych angazowani byli ich przyszli uzytkownicy (zob. wykres 14).

Wykres 14 Osoby/grupy, angazowane w proces planowania/tworzenia rozwigzan
cyfrowych w ramach projektow

Pracownicy naszej firmy/instytucji I 93%
Inne firmy IT I 57%
Eksperci zewnetrzni  [INININEGEGEGEGEGEGEGEE 33%
Przyszli uzytkownicy 22%
Inne firmy poza IT/instytucje [ 11%
Organizacje pozarzagdowe [l 7%
Inne 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Zrédto: Badanie CAWI/CATI beneficjentéw (n=46)
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W niewielu przypadkach, w ktdrych zadeklarowano angazowanie przysztych uzytkownikéw
W proces tworzenia rozwigzania, ich rola polegata najczesciej na zgtaszaniu potrzeb i
oczekiwan. W dwéch projektach byli oni cztonkami zespotéw zadaniowych, a w jednym
zgtaszali na biezgco istniejgce problemy.

Niecate 40% beneficjentdw wskazuje na przeprowadzenie testéw uzytecznosci,
sprawdzajacych, czy ustuga jest intuicyjna/tatwa w obstudze. Jedynie 24% stwierdzito, ze
takie testy nie miaty miejsca, natomiast az 37% nie potrafito odpowiedzie¢ na to pytanie.

Wykres 15 Przeprowadzenie testéw uzytecznosci w projektach

37%
39%

24%

m Tak = Nie = Niewiem/trudno powiedzie¢

Zrédto: Badanie CAWI/CATI beneficjentéw (n=46)

Badani z grupy, ktora przeprowadzita testy, najczesciej (56% w podgrupie) wskazywali, ze
testy byty prowadzone przed uruchomieniem ustugi, 33% - ze byty one prowadzone po jej
uruchomieniu, ale dzis nie sg juz prowadzone, a tylko 11% (2 osoby) deklarujg, ze testy
uzytecznosci sg prowadzone do dzis. Testy najczesciej realizowali pracownicy beneficjenta
(72%) lub wykonawca ustugi (61%). Nalezy tez zauwazy¢, ze zaden badany beneficjent nie
zadeklarowat, ze w jego projekcie zastosowano specyficzne rozwigzania majace na celu
poprawe UX, sprawdzajace sie do dzis w praktyce.

5.3.4. Doswiadczenie uzytkownika (UX) w wybranych projektach

Dla 10 projektow realizowanych w ramach OP 2 RPO WL 2014-2020 przeprowadzono testy
uzytecznosci UX metodg wedréwki poznawczej (cognitive walkthrough). Metoda ta polega
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na przejsciu przez kluczowe sposoby uzycia ustugi przez potencjalnego uzytkownika (“sSciezki
uzytkownika”) z uwzglednieniem zatozonych dla kazdej $ciezki celdéw (np. ztozenie wniosku o
wymeldowanie, zatozenie wniosku o dopisanie do spisu wyborcéw). Badano cztery
elementy:

¢ interfejs - stylistyka, niedociggniecia wizualne, utozenie elementéw;
e uzytecznos¢ - wptyw na komfort uzytkowania, spowolnienie uzytkownika;

e komunikacja - tres¢, klarownos¢ komunikatéw, dostepnos¢ pomocy;
e procesy - wieksze elementy systemu, $ciezka uzytkownika jako catosc.

W kazdym z ww. obszaréw wskazywano btedy (drobne, istotne i krytyczne) oraz przyktady
dobrych praktyk (opisane w kolejnym rozdziale).

Tabela 13 Liczba btedéw i dobrych praktyk w ustugach badanych w ramach audytu UX

Interfejs Komunikacja Procesy Uzytecznos¢ | Razem
Dobra praktyka 0 6 1 13 20
Drobny bfad 12 10 1 8 31
Istotny btad 3 4 15 27
Krytyczny btad 0 1 6 0 7

Zrédto: Audyty UX (n=10)

Przeprowadzane audyty wykazaty duzg liczbe bteddéw (tgcznie 85 - od 3 do 15 na jedna
ustuge). Niepokoi fakt, ze zidentyfikowano az siedem bteddw krytycznych,
uniemozliwiajacych korzystanie z ustug. Do bteddéw tych nalezaty m.in.:

e w dwobch przypadkach - brak mozliwosci logowania;

e w dwdch przypadkach - strona niezabezpieczona, po kliknieciu w link pojawia sie
informacja, ze pofaczenie nie jest prywatne;

e brak mozliwosci korzystania z ustugi ze wzgledu na pustag liste do wyboru;

e btad Proxy Error uniemozliwiajacy korzystanie z ustugi;

e skomplikowany, urzedniczy jezyk wpisu.

Wsréd bteddw istotnych czesto identyfikowano niedostatek informacji potrzebnych do
petnego korzystania ze strony, brak walidatoréw w formularzach, brak informacji, ktére pola
w formularzach sg obowigzkowe, brak instrukcji, wystepujgce w kilku przypadkach problemy
z korzystaniem z map. Jeden z formularzy nie zostat przettumaczony na jezyk polski.

Zbiorcza analiza audytéw UX dowodzi, ze nawet w projektach wczesniej zidentyfikowanych
jako udane, doswiadczenie uzytkownika czesto pozostawia wiele do Zyczenia. Poza
wskazanymi wczesniej btedami wiekszej wagi, wystepuje wiele drobnych btedow
komunikacyjnych, w wyniku ktérych uzytkownik pozostawiony jest samemu sobie i moze
mie¢ trudnosci ze zrozumieniem kolejnych czynnosci, jakie musi wykonaé. Wszystkich tych
btedoéw mozna by unikngé¢, gdyby prowadzono wspdlnie z potencjalnymi uzytkownikami
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rzetelne, iteracyjne dziatania zgodne ze standardami human-centered design, jednak, jak
wskazujg przedstawione wczesniej analizy, angazowanie uzytkownikdw nie byto powszechna
praktyka.

5.3.5. Dobre praktyki w obszarze UX

Mimo wskazanych wczes$niej problemoéw, mozliwe jest takze przedstawienie kilku dobrych
praktyk zawartych w badanych projektach. Jak wskazali§my w poprzedniej czesci, dziatania w
zakresie klientocentrycznosci i zapewnienia jak najlepszego UX na bazie opinii/testow rzadko
byty opisywane w sposdb szczegétowy we wnioskach o dofinansowanie/studiach
wykonalnosci. Pozytywnie wyrdznia sie pod tym wzgledem kilka wnioskéw, w ktérych
znalazty sie nastepujace szczegétowe fragmenty, przedstawione w tabeli 3.

Tabela 14 Przyktady dobrych praktyk - opisy sposobu zapewnienia klientocentrycznosci we
whnioskach o dofinansowanie/studiach wykonalnosci

Projekt 1:

Uzytkownicy beda mieli faktyczny wptyw na ostateczny rezultat prac. Zgodnie z normg I1SO
9241-210 Ergonomia interakcji cztowieka i systemu - Czes¢ 210: Projektowanie
ukierunkowane na cztowieka w przypadku systemdw interaktywnych, na kazdym z etapow
procesu projektowania bedg wdrazane metody: analizy kontekstu, sprecyzowania
wymagan, przygotowania projektu i oceny zaproponowanego rozwigzania. (...)
Whioskodawca zamierza zastosowac do oceny witryn juz na etapie ich planowania i
projektowania metody np. zogniskowanego wywiadu grupowego czy Keystroke-Level
Model. Dla stworzonych i dziatajgcych juz witryn zastosowa¢ bedzie mozna takie metody
jak ocene heurystyczng, Microsoft Usability Guidelines czy Eye-tracking. Z kolei na kazdym
etapie tworzenia serwisu przeprowadza¢ mozna badanie uzytkownikéw. Oceny
uzytecznosci oraz zachowania uzytkownikéw e-ustug i portalu beda przedstawiane w
sposob mierzalny, a metody charakteryzujg sie wysokim stopniem sformalizowania.

Projekt 2:

W ramach zapewnienia trwatosci realizacji celéw zaplanowano monitorowanie i cykliczne
raporty ewaluacyjne obejmujace:

e jakos¢: stabilnosé, brak bteddw, czas dziatania, bezpieczenstwo, dostepnosé
systemu i zgodnos¢ z zaplanowanymi standardami udostepniania e-ustug;

e stopien akceptacji przez poszczegdlnych interesariuszy;

e stopien (powszechnos¢) wykorzystania w poréwnaniu do zatozen projektowych.
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Monitorowanie realizowane bedzie z wykorzystaniem wewnetrznego systemu
monitorowania (uwagi zgtaszane przez uzytkownikdéw) oraz na podstawie analizy: logéw z
systemu, rezultatéw ankiet. Raporty ewaluacyjne bedg stanowity podstawe do
ewentualnego proponowania zmian zwiekszajgcych wykorzystanie e-ustug.

Projekt 3:

W ramach realizacji przedmiotowego projektu w system komputerowy wbudowane
zostang automatyczne ankiety analizujgce zadowolenie z pracy z portalem i e-ustugami.
Poprzez ciggte sledzenie uwag oraz zadowolenia pacjentow z dostepu i mozliwosci
udostepnionego portalu, placéwka bedzie mogta zmienia¢ funkcjonalnosé czy zakres
informacji w celu zaspokojenia potrzeb pacjentéw. Zaprojektowany zostanie system analiz
statystycznych weryfikujgcych wykorzystanie przez pacjentdw ustug elektronicznych
zaktadajgcy ewentualng ich modernizacje. Analizy po pierwszym okresie wskazg placéwce,
jakiego typu informacje czy ustugi sg najchetniej wykorzystywane przez odbiorcow.
Waznym parametrem wptywajgcym na mozliwos¢ wykorzystywania aplikacji bedzie czas
odpowiedzi na akcje podejmowane przez uzytkownika. Na podstawie analizy poprawnosci
generowanych danych oraz czaséw reakcji systemu w wybranym okresie bedzie wyliczany
wskaznik dostepnosci aplikacji.

Zrodto: wnioski o dofinansowanie w ramach OP 2 RPO WL 2014-2020

Ponizej przedstawiono natomiast wybrane, najciekawsze dobre praktyki, zidentyfikowane w
audycie UX, ktére moga by¢ wykorzystywane przy realizacji kolejnych tego typu projektow.
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OBSZAR: KOMUNIKACIA
Praktyka: Funkcjonalna wyszukiwarka
Projekt: , Katalog zbioré6w muzealnych”

Rysunek 2 Wyszukiwarka Katalogu Zbioré6w Muzealnych

ot

M

O roT

MUZEUM

POLUDNIOWEGO PODLASIA
W BIALE] PODLASKIE)

Katalog Zbiorow Muzealnych

Muzeum Potudniowego Podlasia w Biatej Podlaskiej

SZUKA) mon‘ m
Kolekcje | Wyswietl katalog muzealiow

Zrédto: audyt UX

Wyszukiwarka jest prosta i fatwa w obstudze. Wyswietla wyniki bez opdznier. Wyszukiwarka
skutecznie wyszukuje eksponaty po skrétach i niepetnych nazwach. Taka funkcjonalnos¢
znacznie przyspiesza identyfikacje pozgdanych eksponatéw.

Stylistyka podstrony jest minimalistyczna i w czytelny sposéb przedstawia kolekcje w
katalogu zbioréw.

Z drugiej strony istotnym elementem budowania wiarygodnos$ci katalogu i wiedzy wsréd
odwiedzajgcych sg media spotecznosciowe. Gromadzg one aktywnych uzytkownikdw na
Instagramie i Facebooku, a kanat na YouTube dostarcza zréznicowanych tresci dotyczacych
wydarzen Muzeum.

Social media nie generujg jeszcze duzej liczby uzytkownikow.
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Praktyka: Klarowne, proste i wiasciwie przedstawiane komunikaty

Projekt: ,,Wdrozenie systemu e-zdrowia w SPZZOZ w Janowie Lubelskim”

Rysunek 3 Komunikat na stronie SPZZOZ Janéw

Konto zostato poprawnie potwierdzone. Przejdz do strony logowania, aby si¢ zalogowaé.

Zrédto: audyt UX

Komunikaty w procesie sg klarowne i proste. Nie znikajg same, a wymagajg zamkniecia, co
jest pozgdang funkcjg wsréd starszych i wolniej poruszajgcych sie w Internecie
uzytkownikow.

OBSZAR: UZYTECZNOSC
Praktyka: Funkcja generowania bezpiecznego hasta przy rejestracji
Projekt: ,,Wdrozenie systemu e-zdrowia w SPZZOZ w Janowie Lubelskim”

Rysunek 4 Generowanie bezpiecznego hasta

Nowe hasto *  eyH"6xjofe 2| @

Powt6rz nowe hasto eyH”\6xjofe @

*

Zrédto: audyt UX

Funkcja generowania bezpiecznego hasta spetniajgcego wymagania platformy to bardzo
dobra inicjatywa. Pomaga zadbad o bezpieczenstwo uzytkownikéw przy jednoczesnym
przyspieszeniu procesu wypetniania formularza.

Jedynie potencjalnym ryzykiem jest trudnos$¢ w zapamietaniu takiego hasta. Mniej
doswiadczeni uzytkownicy moga nie umiec go bezpiecznie zapisac lub zapamietaé, co moze
skutkowac potrzebg czestego resetowania hasta.
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Praktyka: Dwa sposoby logowania - przez profil zaufany i przez konto w placéwce

Projekt: , Informatyzacja Centrum Onkologii Ziemi Lubelskiej w celu wprowadzenia
Elektronicznej Dokumentacji Medycznej oraz ustug E-zdrowia”

Rysunek 5 Logowanie do portalu Centrum Onkologii

Logowanie - Medyczny Portal In' X =+ v
9 yczny

& (¢} (ﬁ e.cozl.eu/mpi/app/#/login =4 ﬁ) fb » 0O

@& 20221 TKK lubelski

Wybierz sposéb logowania do e-rejestracji

Login @ Poprzez Profil Zaufany / e-dow6d / Moje ID
Jeslinie masz jes: ofilu Za

Poprzez konto w mojej placowce

Login

0, zobacz jak go zatozy¢:

Hasto

MPI korzysta z plikéw cookie. Pozostajac na tej stronie, wyrazasz zgode na korzystanie z plikéw cookie

Zrédto: audyt UX

Istniejg dwa sposoby logowania - przez wezet krajowy oraz poprzez konto w placéwce.

Mozliwo$é logowania przez wezet krajowy z wykorzystaniem Profilu Zaufanego/e-
dowodu/mojego ID nalezy uznaé za dobrg praktyke. Uzytkownik nie musi ponownie
przechodzié procesu rejestracji i zaktadania konta.

82



OBSZAR: PROCESY

Praktyka: Ptynnie dziatajacy proces zmiany terminu wizyty

Projekt: ,,Wdrozenie systemu e-zdrowia w SPZZOZ w Janowie Lubelskim”

Rysunek 6 Zmiana terminu wizyty - SPZZOZ Jandéw Lubelski

vowmi  Dotosiniace | RGN

Zakres 03-03-2022 > 01-06-2022

ZAPLANOWANE WIZYTY
llos¢ wizyt: 1
TERMIN MIEJSCE LEKARZ
15-04-2022 08:00 Wizyta Poradnia potozniczo-ginekologiczna  prof. Andrzej Wrobel @

ZREALIZOWANE WIZYTY

llosé wizyt: 1

TERMIN MIEJSCE LEKARZ

15-04-2022 13:55 Wizyta Poradnia potozniczo-ginekologiczna  prof. Andrzej Wrobel

Zrédto: audyt UX

ukryj liste

&
}

ukry] listg

rlLL

Proces zmiany terminu wizyty jest bardzo prosty i dziata ptynnie. Kazdy krok jest

odpowiednio opisany. Po zakoriczeniu poprzednia wizyta zostaje anulowana i klarownie

opisana.
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5.3.6. Swiadomos¢ beneficjentéw w zakresie nowoczesnych technologii i metod
zarzadzania projektami cyfrowymi

We whnioskach i studiach wykonalnosci projektdw realizowanych w OP 2 RPO WL 2014-2020
bardzo rzadko pojawiajg sie informacje zaréwno o nowoczesnych metodach zarzadzania
projektami IT (agile/scrum), jak i o nowoczesnych technologiach (Al, blockchain, Cloud,
VR/AR). Jesli chodzi o technologie, to jedynie w dwdch wnioskach deklaruje sie
wykorzystanie technologii chmury obliczeniowej (cloud computing).

Opisy zarzadzania wiekszoscig projektéw we wnioskach o dofinansowanie wskazujg
wyraznie, ze stosowano raczej podejscie typowe dla zarzadzania projektami w instytucjach
publicznych. Z punktu widzenia typologii metodyki stosowanej w IT, mozna powiedzie¢, ze
najczesciej stosowana byta metodyka kaskadowa (waterfall), w ktorej zespot dziata zgodnie z
okreslong sekwencjg etapdw, faza po fazie, w sposdb metodyczny, wedtug Scistych zasad. W
centrum tej metodyki znajdujg sie procesy i procedury. Rzadko stosowane sg tzw. zwinne
metody zarzgdzania (Agile), w przypadku ktérych wystepuje duzo wieksza elastycznosé,
produkt jest przygotowywany w scistej wspotpracy z interesariuszami w kolejnych iteracjach,
a kolejno$¢ faz dziatania moze ulegac zmianie w zaleznosci od potrzeb. Istotng cechg
podejscia Agile jest klientocentrycznosé - ktorej, jak wskazujg powyzsze analizy, zabrakto w
wiekszosci realizowanych projektow. Metodologia Agile zadeklarowana zostata tylko w
jednym z 52 realizowanych/zrealizowanych projektéw. W 9 przypadkach wskazano
natomiast na tradycyjng, kaskadowg metodyke Prince 2.

Wykres 16 Rozpoznawalnos¢ pojeé i skrotéw z zakresu nowoczesnych technologii i
zarzadzania projektami IT

elockchain T 77 S S
cloud computing - | Y S
s A S
Oxdesen - | S S

v . S

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

W Prawidtowa odpowiedZ  m Nieprawidtowa odpowiedZz  m Nie wiem

Zrédto: Badanie CAWI/CATI beneficjentéw (n=46)
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Na wykresie 16. (powyzej) pokazano wyniki testu wiedzy beneficjentéw na temat
nowoczesnych technologii. W ramach ankiety przeprowadzono test rozumienia kilku poje¢ i
skrotow zwigzanych z nowoczesnymi technologiami i metodami zarzadzania projektami
cyfrowymi. Jak sie okazuje, wiedza na temat tych technologii i metod nie jest powszechna
wsrod wypetniajacych ankiety. Tylko 1/3 prawidtowo zdefiniowata ,,blockchain”, a mniej niz
potowa - ,,cloud computing”. Niemal potowa badanych beneficjentéw nie wie, czym jest UX
design.

5.3.7. Przyczyny problemow dotyczacych klientocentrycznosci

Jak wskazujg powyzsze analizy, doswiadczenie uzytkownika, klientocentrycznosc i
stosowanie projektowania zorientowanego na uzytkownika nalezaty do najwiekszych
stabosci projektéw realizowanych w ramach OP 2 RPO WL 2014-2020. Eksperci uczestniczacy
w panelach wskazywali na kilka przyczyn takiego stanu rzeczy.

Pierwszg z nich jest koniecznos¢ stosowania zamoéwien publicznych. Koniecznos¢ scistego
trzymania sie zapiséw specyfikacji istotnych warunkéw zaméwienia, a takze zapisow studium
wykonalnosci/wniosku o dofinansowanie bardzo czesto utrudnia, a nawet uniemozliwia
elastycznos¢ i ,,zwinne” zarzadzanie projektem, powoduje tez , dtug technologiczny”:

,Zamowienie publiczne jest to opisanie przedmiotu zamdwienia, do tego
funkcjonalnosci, charakterystyki, zatozen, jak ma dziata¢, jak ma przebiegac
logika systemu, jakie ma ustugi spetniaé. | jest to dosé sztywny opis przy
stosowaniu ustawy zamodwien publicznych. Czesto niemozliwe jest odejscie
od zapisu ze studium wykonalnosci. (Studium jest) takim pierwszym
dokumentem, ktéry jest tworzony 3 lata przed rozpoczeciem projektu
najczesciej. Poprzez przejscie przez proces uzyskania dofinansowania,
potem czyli zatwierdzenia projektu, potem kwestii przygotowania
specyfikacji mamy juz bardzo duzy dtug technologiczny” (ekspert, panel
ekspertow).

Powyzszy problem dotyczy nie tylko samych zamdwien publicznych, ale - generalnie -
znaczacych ograniczen biurokratycznych i proceduralnych, jakim podlegajg instytucje
publiczne, a takze ich nastawienia na poczucie bezpieczenstwa. Ma to przetozenie takze na
stosowanie tradycyjnych, kaskadowych metod zarzgdzania projektami. Jak wskazuje ekspert:

,Niestety w takim powszechnym dziataniu w sektorze publicznym,
zwtaszcza w administracji samorzgdowej, bedg rzadzity metodyki
kaskadowe, bo one sg po prostu bezpieczniejsze. Nie bez przyczyny mowi
sie, ze wprawdzie nie ma dowoddéw na to, ze realizujgc projekt w Prince
zrobi sie go lepiej, niz nie realizujgc go w Prince, ale jest wiele dowodéw na
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to, ze za nieudane projekty w Prince nikt nie poniést odpowiedzialnosci”
(ekspert, panel ekspertow).

Kolejnym problemem jest zdiagnozowany niedostatek wiedzy w zakresie najnowszych
technologii i metodyki zarzagdzania projektami cyfrowymi w sektorze publicznym. Jak
wskazywat jeden z ekspertéw podczas panelu, ,,partner biznesowy potrzebuje po stronie
publicznej partnera, ktéry go zrozumie”. Zwtaszcza w mniejszych instytucjach publicznych,
na co wskazujg takze zapisy z wnioskdw o dofinansowanie, czesto kwestiami IT zajmuje sie
jedna osoba. W takich sytuacjach mamy do czynienia z deficytem iloSciowym i
kompetencyjnym kadr w podmiotach publicznych. O przyczynach tego deficytu mowi
respondent z instytucji wdrazajace;j:

»,Mate jednostki bardzo czesto posiadajg niedoinwestowang infrastrukture
teleinformatyczng jak réwniez systemy, nie wspominajac juz o kadrach IT,
ktore ze wzgledu na niskie wynagrodzenia czesto przechodza do firm gdzie
otrzymujg znacznie wyzsze wynagrodzenie, brak tez jest sSrodkéw na
ksztatcenie tych kadr, gdyz profesjonalne szkolenia to koszt kilku tysiecy zt
za jedno” (IDI instytucja wdrazajgca).

5.4. Trwatos¢ wsparcia

Trwatos¢ rezultatow projektéw w 5-letnim okresie od dnia ich zakonczenia jest deklarowana
we wszystkich wnioskach o dofinansowanie (studiach wykonalnosci) i jest warunkiem
udzielenia wsparcia®®. Trwato$¢ efektéw wsparcia analizowana byfa na podstawie tresci
whnioskéw o dofinansowanie (studiow wykonalnosci) w kilku aspektach:

e trwatosé finansowa - z jakich $Srodkéw bedzie finansowanie utrzymanie i odtwarzanie
infrastruktury teleinformatycznej,

e technologiczna - sposoby zagwarantowania dtugiej zywotnosci, bezawaryjnosci
i wytrzymatos¢ zaimplementowanych rozwigzan,

e organizacyjna - dysponowanie zasobami pozwalajgcymi na prawidtowe i rzetelne
eksploatowanie systemu oraz odpowiednio przygotowane kadry do koordynowania
tego procesu.

Trwatos¢ finansowa

Utrzymanie uruchomionych systemdw teleinformatycznych generuje koszty. Na koszty
utrzymania sktadajg sie: materiaty i energia, koszty osobowe obstugi informatycznej, ustugi
obce - serwis po okresie gwarancyjnym sprzetu i licencji wraz z aktualizacjami, konieczne

59 Zgodnie z art. 71 Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 1303/2013 z dnia 17 grudnia
2013r.
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inwestycje odtworzeniowe. W OP 2 w znakomitej wiekszosci przypadkéw beneficjentami
wsparcia byty podmioty publiczne (JST, publiczne zaktady opieki zdrowotnej, uczelnie
publiczne, itp.). Beneficjenci przywotujg najczesciej argument stabilnosci finansowej
podmiotéw sektora finansdw publicznych. Beneficjenci deklarujg, ze srodki na utrzymanie
finansowe systemoéw teleinformatycznych znajda sie w wieloletnim planie finansowym
podmiotu. W przeprowadzonej analizie przeptywodw pienieznych wykazywano, ze jednostka
posiada odpowiednie $rodki finansowe dla zapewnienia trwatosci projektu. Przedstawiciel
instytucji wdrazajacej w wywiadzie indywidualnym potwierdzit, ze ryzyko nieutrzymania
efektow projektu w okresie trwatosci jest mniejsze w przypadku beneficjentow z sektora
finanséw publicznych.

Trwatos¢ technologiczna

Trwatos¢ technologiczng beneficjenci zapewniajg zamawiajgc w ramach projektu sprzet

i oprogramowanie posiadajgce wymagane certyfikaty i atesty gwarantujace dtuga
zywotnos¢, bezawaryjnos$¢ i wytrzymatosé zaimplementowanych rozwigzan. Z wywiaddéw z
beneficjentami wynika, ze w przetargach wymaga sie, aby wykonawca/dostawca udzielit
gwarancji na oprogramowanie oraz sprzet dostarczony w ramach projektu na okres 5 lat,

a wiec praktycznie prawie na caty okres trwatosci projektu. W tym okresie,
wykonawcy/dostawcy rozwigzan informatycznych $wiadczy¢ majg ustugi w zakresie nadzoru
autorskiego, stanowigc wsparcie dla zespotu utrzymania, jak réwniez odpowiedzialni bedg za
naprawe btedéw oraz dostarczanie aktualizacji systemu. Wymaganie to zmniejsza ryzyko
utraty funkcjonalnosci systemu np. wskutek zmian wymagan interoperacyjnosci -
wykonawcy i dostawcy sg najczesciej zobligowani do dostosowania dostarczonych
interfejséw do nowych wymagan w ramach gwarancji.

Trwatos¢ organizacyjna

W zakresie trwatosci organizacyjnej beneficjenci deklarujg, ze sg wtascicielami pomieszczen,
w ktérych zainstalowane sg systemy teleinformatyczne co zapewnia mozliwos¢ ciggtego
eksploatowania systemu w przysztosci. Za wszelkie czynnosci zwigzane z zapewnieniem
ciggtosci oraz poprawnosci dziatania elementéw systemu odpowiadac¢ majg w okresie
trwatosci stuzby informatyczne beneficjenta, w ramach ich normalnej pracy. W wywiadach
indywidualnych przedstawiciele komérek informatycznych wskazujg na koniecznos¢
powiekszenia ich stanu osobowego ze wzgledu na zwiekszony zakres obowigzkdw.

Te prognozy trwatosci tworzone na etapie aplikowania ulegty weryfikacji po zrealizowaniu
projektu. Wskazujg na to odpowiedzi beneficjentéw w badaniu kwestionariuszowym (wykres
ponizej). Co czwarty beneficjent (24%) wskazuje na zagrozenie w postaci braku srodkéw
finansowych na pokrycie kosztéw utrzymania ustugi, a 4% wskazuje na mozliwe braki
kadrowe niezbedne do jej utrzymania. Wskazywano tez na zagrozenia zwigzane z czynnikami
niezaleznymi od beneficjenta: technologicznymi (za mato wydajne i pojemne systemy
teleinformatyczne (21%)) i zewnetrznymi - niskim zainteresowaniem ustugg (17%) i
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zmianami przepiséw prawa, ktére zdezaktualizujg zakres swiadczonych e-ustug (9%). Zmiany
przepisOw prawa i wymagania interoperacyjnosci sg to dwa najwieksze obszary
,hiepewnosci” dla zachowania trwatosci uruchomionych ustug - az 39% beneficjentow nie
ma zdania na temat skali zagrozenia.

Wykres 17 Zagrozenia dla trwatosci rezultatéw projektu

Zmiany krajowych wytycznych dotyczacych .
interoperacyjnosci systeméw 4

Zmiany przepiséw prawa ktdére potencjalnie ‘ll
dezaktualizujg e-ustugi 2

Nikte zainteresowania e-ustugg

Niedostatki sprzetowe (zbyt mato wydajne komputery, o ”
serwery etc.)

Brak wystarczajacych srodkéw finansowych na pokrycie 5
kosztow funkcjonowania ustugi Zi

Trudnosci z zapewnieniem zasobéw kadrowych Il
niezbednych do funkcjonowania/obstugi e-ustug 2

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Zdecydowanie tak m Raczej tak Raczej nie Zdecydowanie nie  m Nie wiem/trudno powiedziec¢

Zrédto: Badanie CAWI/CATI beneficjentéw (n=46)

Trwatos¢ w dtuzszej perspektywie

Beneficjenci we wnioskach o dofinansowanie deklarujg utrzymanie i rozwijanie
uruchomionych e-ustug rowniez po zakoriczeniu 5-letniego okresu trwatosci. Wydaje sig, ze
presja na informatyzacje podmiotéw sektora finanséw publicznych i dalszy rozwdj e-ustug
rosnie zaréwno oddolnie, ze strony uzytkownikéw, szczegdlnie nowych pokolen
przyzwyczajonych juz i oczekujgcych rozwigzan zdalnych i mobilnych, jak rowniez ,odgérnie”
w zwigzku z polityka cyfryzacji w Polsce i UE.

Niemniej jednak dtugofalowe wizje rozwoju e-ustug i cyfryzacji instytucji dziatajgcych na
poziomie lokalnym sg rzadkoscig. Tylko 11% beneficjentéw OP 2 w badaniu
kwestionariuszowym deklaruje posiadanie sformalizowanej strategii informatyzacji. Dla
dalszych 13% inwestycje zwigzane z projektem dofinansowanym z OP 2 staty sie impulsem
do opracowania takiej strategii.
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5.5.

Dobre praktyki - rozwigzania informatyczne

W badaniu zidentyfikowano 5 projektéw, ktore poddano pogtebionej analizie, jako dobre

praktyki w zakresie planowania i zarzadzania realizacjg projektu IT. Zostaty one opisane

jako studia przypadku (Zatacznik 1 do raportu). Sg to projekty:

,Digitalizacja zbioréw Muzeum Potudniowego Podlasia w Biatej Podlaskiej”
(RPLU.02.01.00-06-0001/18-04), to pozytywny przyktad projektu realizowanego w
obszarze cyfryzacji zasobow kultury, a w szczegdlnosci digitalizacji eksponatow
muzealnych. Projekt doprowadzit do stworzenia samodzielnej pracowni
digitalizacyjnej w Muzeum Potudniowego Podlasia i wyposazyt pracownikow
Muzeum w odpowiednie kompetencje cyfrowe, niezbedne do samodzielnej realizacji
prac fotograficznych i informatycznych. Projekt zaspokoit potrzeby placéwki i
stworzyt jej wtasne mozliwosci realizacji procesu digitalizacji obiektow;

,Lubelski e-IMW” (RPLU.02.01.00-06-0010/17-01). Projekt e-IMW to doskonaty
przyktad przedsiewziecia w obszarze e-zdrowia, polegajgcego na udostepnieniu
pacjentom szerokiego wachlarza nowoczesnych i funkcjonalnych rozwigzan w
postaci: elektronicznej rejestracji wizyt, profilu pacjenta, obiegu dokumentacji
medycznej itp. Byt fundamentalnym elementem kompleksowego planu cyfryzacji
ustug Swiadczonych przez szpital, ktory zrealizowano w sekwencji trzech kolejnych
projektéw;

»Informatyzacja Centrum Onkologii Ziemi Lubelskiej w celu wprowadzenia
Elektronicznej Dokumentacji Medycznej oraz ustug E-zdrowia” (RPLU.02.01.00-06-
0009/17-02). Projekt byt zorientowany na stworzenie repozytorium EDM oraz
stworzenie portalu e-ustug zewnetrznych dla pacjentdw i kontrahentéw. Dobra
praktyka byto przygotowanie skomplikowanej dokumentacji przetargowej w
procedurze dialogu technicznego, co pozwolito na przeprowadzenie procedur
przetargowych praktycznie bez zaktdcen. Dialog techniczny byt prowadzony przez
zespot projektowy sktadajgcy sie m.in. z wewnetrznego zespotu informatykow;
,Opracowanie i wdrozenie zintegrowanego systemu informatycznego dla jednostek
o$wiatowych miasta Lublin” (RPLU.02.01.00-06-0003/16-03). Dobrg praktyka w tym
projekcie byt sposdb zarzadzania tym projektem we wspétpracy z jednostkami
oswiatowymi, ktére wykorzystujg wdrozone rozwigzania:

o poswiecenie odpowiednio dtugiego czasu na prace nad zatozeniami projektu —
pierwsze rozmowy na temat projektu toczyly sie na 2 lata przed ogtoszeniem
naboru, w ktérym projekt zostat dofinansowany;
dokfadne rozpoznanie potrzeb jednostek o$wiatowych;
analiza rozwigzan informatycznych z obszaru oswiaty funkcjonujgcych w
innych jednostkach samorzadu terytorialnego;

o S$cista wspodtpraca na etapie aplikowania i realizacji z przedstawicielami
placéwek oswiatowych w tym wytonienie tzw. lideréw $rodowiska, ktérzy
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m.in. byli zaangazowani w komunikacje pozioma, czyli miedzy placdwkami
oswiatowymi;

o powotanie interdyscyplinarnego, odpowiednio licznego zespotu
odpowiedzialnego za realizacje projektu;

e ,E-gminy w Lubelskim Obszarze Funkcjonalnym” (RPLU.02.02.00-06-0001/17-06).
Projekt realizowany byt przez 4 gminy LOF. Projekt poprzedzita analiza potrzeb
prowadzona w kazdej z gmin (badania ilo$ciowe i jakosciowe mieszkarncow i
pracownikéw urzeddéw gmin). Sprawnej i efektywnej kosztowo realizacji projektu, w
szczegoblnosci realizacji dostaw i ustug zewnetrznych wykonawcéw, sprzyjato
powierzenie przeprowadzenia wszystkich procedur przetargowych liderowi projektu
(na mocy porozumienia miedzy partnerami).

Ponadto w rozdziale 5.3.5.wskazano dobre praktyki w zakresie zaangazowania przysztych
uzytkownikéw w proces tworzenia koncepcji e-ustug oraz, jako wynik zrealizowanych 10

audytéw UX, wskazano szereg dobrych praktyk w zakresie uzytecznosci funkcjonalnosci

udostepnionych przez beneficjentéw RPO WL 2014-2020 e-ustug.

W Zataczniku 3 do raportu opisano 11 rozwigzan cyfrowych w Polsce i zagranica, ktore
moga stuzy¢ za dobre wzorce dla przysztych beneficjentéw programu FEL 2021-2027. Ponizej
przedstawiono krétkie ,,wizytéwki” opisanych rozwigzan.

Projektowanie e-ustug i zarzadzanie projektem IT:

1. Gov-tech jest dobrg praktyka wdrazania projektéw technologicznych w samorzadach.
Stanowi przyktad ,matej rewolucji” w zarzadzaniu projektem technologicznym w
samorzgdach. Misjg gov-techu jest przetozenie dobrych praktyk zwinnego
zarzadzania projektem technologicznym z rynku prywatnego do publicznego;

2. Badania UX na zlecenie Ministra Rozwoju, Pracy i Technologii - badania User
Experience ustug eDoreczen i Platformy Elektronicznego Fakturowania zlecone przez
Ministra Rozwoju, Pracy i Technologii w 2021. Celem zamdwienia byto
przeprowadzenie badan uzytecznosci systemoéw informatycznych w celu poprawy ich
dostepnosci dla uzytkownikow;

3. Cyfrowe Mazury - jest przedsiewzieciem wynikajgcym ze wspdlnej inicjatywy
jednostek samorzgdu terytorialnego obszaru funkcjonalnego Wielkie Jeziora
Mazurskie (WJM), ktére stworzyty Stowarzyszenie Wielkie Jeziora Mazurskie 2020.
Formuta partnerstwa, ktérego liderem jest Stowarzyszenie, pozwolita na potgczenie
zrdéznicowanego potencjatu gmin, aby wprowadzi¢ ustugi publiczne w obszarze WIM
na podobnym poziomie, jesli chodzi o percepcje uzytkownikéw, ale takze poziom
bezpieczenstwa przetwarzanych danych. W trakcie realizacji powstato Centrum
Kompetencji sktadajgce sie z wybranych informatykéw gmin uczestniczagcych w
projekcie. Centrum Kompetencji dziata nadal po zakoriczeniu projektu, a jego

90



zadaniem jest utrzymanie uruchomionych ustug oraz prace koncepcyjne nad ich
rozwojem;

E-zdrowie:

4. Opaski telemedyczne do monitorowania zycia seniorow Sidly.eu - Opaski medyczne
w potaczeniu z platforma internetowga oraz aplikacjg mobilng (iOS oraz Android )
oferujg szeroki wachlarz mozliwosci wsparcia bliskich osé6b wymagajacych
catodobowej opieki. Rozwigzanie to, jest sprzedawane jako rozwigzanie pakietowe
zawiera czujniki, czy urzadzenia medyczne oraz oprogramowanie umozliwiajgce
Swiadczenie szeregu ustug od monitorowania stanu zdrowia, ryzykownych sytuacji,
po biezgce sledzenie parametréw zyciowych, jak tetno, kroki, spalanie kalorii;

5. Znany lekarz - to platforma dziatajgca w wersji desktopowej i mobilnej, wyswietla
opinie o lekarzach i umozliwia umawianie wizyt przez Internet. Do tej pory
rozwigzanie oferuje mozliwo$¢ umowienia wizyty z lekarzami kazdej specjalizacji,
badan medycznych, przeglad historii choréb pacjentéw na platformie, konsultacje
online, opcje Q&A, opinie pacjentdéw oraz od niedawna umawianie wizyt na testy
COVID-19. Dodatkowo dzieki podejsciu Saa$S lekarz moze réwniez wygodnie
wystawiac e-zwolnienia i e-recepty w karcie pacjenta;

6. Zachranka - aplikacja wykorzystywana w sytuacjach awaryjnych przyspiesza caty
proces i czyni go bardziej efektywnym. Potgczenie alarmowe jest wspierane przez
przeptyw informacji (lokalizacja GPS, wideopotgczeniem). Projekt odnidst
spektakularny sukces, aplikacje pobrato ponad milion uzytkownikéw w Czechach, do
tej pory skorzystato z niej w nagtych przypadkach ponad 9000;

E-administracja:

7. Miejski System Informacji Przestrzennej (MSIP) w Kielcach - system informacji
przestrzennej obejmuje kilkaset na biezgco aktualizowanych warstw informacyjnych,
w tym dane procedur administracyjnych, zdjecia lotnicze, modele 3D czy
inwentaryzacje terenowe. Z systemu korzysta obecnie 500 uzytkownikéw procedujgc
ponad 150 procedur administracyjnych. Wg stanu na 2021 rok system obstuzyt ponad
150 000 spraw. W ramach systemu uruchomiono dziewie¢ serwisdw przeznaczonych
dla mieszkancéw. System zostat wyrdzniony podczas Smart City Expo World Congress
w Barcelonie;

8. Copenhagen Solutions Lab - jest ciekawg inicjatywg usprawniajacg funkcjonowanie
zarzadzanie projektéw technologicznych we wszystkich sektorach zarzadzania
miastem. Lab funkcjonuje, aby tworzy¢ rozwigzania odpowiadajace na potrzeby
miasta i jego mieszkancdéw w oparciu o inteligentne technologie w partnerstwie
miedzy administracja, firmami i instytucjami naukowymi. Lab dziata w formie
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partnerstwa publiczno-prywatnego pomiedzy miastem Kopenhaga i firmami
komercyjnymi;

9. Vooom to aplikacja mobilna ufatwiajgca szybkie i sprawne poruszanie sie po miescie.
Swoim zasiegiem obejmuje kilkanascie polskich miast. W jednej aplikacji uzytkownik
uzyskuje dostep do informacji na temat takich srodkéw transportu jak transport
publiczny, samochody, skutery, hulajnogi, rowery, takséwki. Ma mozliwos¢
zaplanowania trasy, sprawdzenia rozktadéw, podgladu dostepnych srodkdéw
transportu na mapie, a przede wszystkim uiszczenia optaty za skorzystanie z
dowolnego srodka transportu;

10. iVoting - Aplikacja iVoting ma by¢ intuicyjnym i przyjaznym narzedziem do
gtosowania w Internecie, opartym o technologie Blockchain i zaawansowane
algorytmy kryptologiczne. Aplikacja ma by¢ catkowicie bezpieczna i gwarantowac
uzytkownikom petng anonimowos¢ (m.in. poprzez ochrone wynikéw gtosowania za
pomocy zdecentralizowanej sieci o wysokich parametrach cyberbezpieczenstwa).
Roéwnoczesnie mozliwe bedzie potwierdzenie tozsamosci gtosujgcego (np. poprzez
bankowo$¢ elektroniczng czy e-dowdd) dzieki czemu w gtosowaniach beda mogty
bra¢ udziat tylko osoby do tego uprawnione.

Digitalizacja i udostepnianie zasobdw:

11. GOLEMIO - to platforma zawierajgca zestaw narzedzi technicznych do integracji,
przechowywania, wizualizacji i dostarczania danych. Dane sg udostepniane przez
miasto stoteczne Praga - ktdre byto inicjatorem powstania platformy oraz odpowiada
za jej funkcjonowania - oraz powigzane z nim podmioty. Co istotne dostep do danych
jest mozliwy réwniez przez Open API co umozliwia ich wykorzystanie w innych
rozwigzaniach informatycznych np. portalach internetowych czy aplikacjach
mobilnych. Obecnie 23 organizacje udostepniajg 354 zbiory danych.
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WNIOSKI

Teoria zmiany dla interwencji przewidzianej w OP 2 wyrazona zdaniami warunkowymi
(jezeli...to) zaktadata, ze jesli dostarczymy srodki finansowe, ktére umozliwig beneficjentom
inwestycje w infrastrukture informatyczng (back-office) i uruchomienie e-ustug (front-office)
to uzytkownicy z grup docelowych tych ustug, bedg z nich korzystali.

Badanie potwierdzito prawdziwos¢ tego zatozenia. W OP 2 $rodki udostepnione w
procedurze konkursowej i pozakonkursowej cieszyly sie zainteresowaniem i zostaty w petni
wykorzystane. Na poziomie OP 2 udato sie osiggna¢ planowane efekty wsparcia,
scharakteryzowane wskaznikami produktu i rezultatu, co $wiadczy o skutecznosci
interwencji. Przedstawiciel instytucji wdrazajacej w wywiadzie indywidualnym potwierdzit,
Ze nie ma zagrozenia dla realizacji wskaznikoéw — wskazniki projektowe niemal we wszystkich
zakonczonych projektach sg przekraczane, co wynika ze sprawozdan z realizacji projektow
sktadanych w 12 miesiecy po ich zakonczeniu. Osiggniety zostat cel jakim jest zwiekszony
poziom wykorzystania technologii informacyjno-komunikacyjnych w administracji publicznej
w wojewddztwie lubelskim. Swiadcza o tym zaréwno efekty po stronie podazowej
(uruchomienie znaczacej liczby ustug publicznych udostepnionych on-line, udostepnienie on-
line informacji sektora publicznego przez niemal 300 podmiotéw), jak tez po stronie
popytowej (wzrost odsetka obywateli korzystajgcych z ustug e-administracji).

Wdrazanie

Najwazniejsze wnioski w zakresie wdrazania koncentrujg sie wokdt minimalizacji barier
technologicznych wystepujacych w projektach, ktére w pewnym stopniu udatoby sie
zmniejszy¢ za pomocg bardziej elastycznych procedur zaméwien publicznych. Uzasadnia to
specyfika projektow technologicznych: modutowos¢ budowanych w perspektywie wielu lat
systemow informatycznych, wielo$¢ i rownoczesnos¢ réznych standardéw i wymagan, ktére
utrudniajg integracje nowych rozwigzan, stanowigcych przedmiot zakupu w projekcie.
Dodatkowg kwestig jest bariera wiedzy po stronie Zamawiajgcego na temat przedmiotu
zakupu (tj. de facto przedmiotu projektu) co do jego docelowej postaci i cech
funkcjonalnych. tatwiejsze rozwigzania proponowane przez ekspertéow obejmuja:

e procedowanie szczegdlnymi trybami PZP: partnerstwo innowacyjne, zamdwienia in-
house;

e wspotpraca z developerem w formach: koncesji, partnerstwa publiczno - prywatnego;

e promowanie bardziej elastycznych modeli zarzgdzania projektem cyfrowym opartych
o metodyke zwinnego zarzadzania (typu scrum, agile itd.) zamiast zarzadzania
kaskadowego (typu waterfall).

Innym waznym watkiem jest koniecznos¢ przezwyciezania barier mentalnych w instytucjach
obstugujgcych projekty poprzez podnoszenie kompetencji pracownikow. Szkolenia powinny
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by¢ zatem niemal zawsze obowigzkowym elementem projektéw w dziedzinie cyfryzacji.
Ostatnia kwestia dotyczy trybu wyboru projektéw. Z uwagi na fakt, ze projekty
pozakonkursowe obarczone sg obiektywnie wiekszym ryzykiem realizacji (ryzyko zwiekszania
kosztéw, wydtuzania czasu realizacji) zaleca sie, aby preferowanym trybem naboru
projektéw byt tryb konkursowy, o ile tryb pozakonkursowy nie znajduje odpowiedniego
uzasadnienia strategicznego.

Skutecznos¢ i efekty

W swietle wynikdw badania mozna stwierdzi¢, ze teoria zmiany zostata potwierdzona cho¢
osiggniete efekty nie sg w petni satysfakcjonujgce. Generalnie zwiekszyt sie poziom
wykorzystania e-ustug w wojewddztwie lubelskim, trudno jednak nie zauwazy¢, ze udziat w
tym majg powszechnie stosowane ustugi oferowane z poziomu centralnego w szczegdlnosci
podatkowe (e-PIT) i zdrowotne (e-recepta), a takze dostepne wytgcznie przez Internet (500
plus). Wptyw e-ustug wdrazanych w OP 2 na zwiekszenie wykorzystania e-ustug w
wojewddztwie jest proporcjonalny do skali wsparcia - objeto nim duzg czes¢ ustug
geodezyjnych (74% powierzchni wojewddztwa), ale juz udziat wspartych gmin to jedna
trzecia (35%) ich populacji w wojewddztwie lubelskim. Jeszcze mniejszy jest odsetek
podmiotéw leczniczych wspartych w ramach OP 2 w stosunku do liczby takich podmiotow w
wojewddztwie czy wsparcie szkét wyzszych w ramach e-edukacji. Zupetnie punktowe jest
wsparcie placowek kultury w obszarze e-kultury. Wynika to z ograniczonych zasobdéw i
przyjetych priorytetéw, zgodnych ze Strategiag Rozwoju Wojewddztwa Lubelskiego na lata
2014-2020 z perspektywg do 2030 r.

Uzytecznosé

Wkfad OP 2 w ogdlny pozytywny efekt obserwowany w zakresie wzrostu poziomu
wykorzystania e-ustug publicznych w wojewddztwie zostat ostabiony wskutek
niedostatecznej dostepnosci, przyjaznosci i uzytecznosci uruchomionych e-ustug. Pomimo
obiektywnego i zauwazonego przez mieszkancow wojewddztwa wzrostu liczby i zakresu
oferowanych e-ustug poziom ich wykorzystania jest umiarkowany.

Przeprowadzone analizy wskazujg, ze wstepna hipoteza, jakoby beneficjenci OP 2, planujac
projekty, dazyli do maksymalnej uzytecznosci, nie sprawdzita sie, gdyz w zdecydowanej
wiekszosci projektéw zabrakto podejscia klientocentrycznego, stuzagcego maksymalizacji
uzytecznosci. Wyniki przeprowadzonych testow UX wskazujg na szereg btedéw w
stworzonych ustugach. Btedéw tych mozna by unikngé, gdyby wdrazane byty na kazdym
etapie zasady projektowania zorientowanego na uzytkownika i testowanie.

Badanie potrzeb na etapie tworzenia wniosku najczesciej byto realizowane w sposob
niesystematyczny, na podstawie wtasnych, dotychczasowych doswiadczen beneficjentow i
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informacji zwrotnej zbieranej niemetodycznie od potencjalnych uzytkownikéw nowych
ustug. Mimo iz w ramach kryteriow merytorycznych wymagano projektowania
ustug/cyfrowego udostepniania ISP w oparciu o metody projektowania zorientowanego na
uzytkownika, badania wyraznie wskazuja, ze beneficjenci skupili sie na formalnej realizacji
zatozen projektu, rozbudowaniu i modernizacji infrastruktury oraz udostepnieniu jak
najwiekszej liczby e-ustug. Jako$é (rozumiana jako optymalizacja UX) czesto okazywata sie
mniej wazna od ilosci. Brakowato iteracyjnego podejscia do tworzenia ustug i udziatu
interesariuszy na kazdym etapie - angazowano ich w tworzenie produktu tylko w ok. 25%
realizowanych projektéw. Realizacje testow uzytecznosci deklaruje jedynie 39% badanych
beneficjentéw. Zaden badany beneficjent nie zadeklarowat, ze w jego projekcie zastosowano
specyficzne rozwigzania majgce na celu poprawe UX, sprawdzajace sie do dzi$ w praktyce.

Jedng z przyczyn takiego stanu rzeczy jest niski poziom swiadomosci beneficjentow
(instytucji publicznych) na temat nowoczesnych metod realizacji projektéw cyfrowych oraz
nowych technologii i braki kompetencyjne w tym zakresie. Miedzy innymi z tego wzgledu
bardzo rzadko stosowano podejscie Agile, w ktérym istotng role odgrywa
klientocentrycznosé. Najczesciej stosowane s3 tradycyjne metody kaskadowe, duzo mniej
elastyczne i mniej nastawione na poprawe doswiadczenia uzytkownika.

W kolejnym okresie programowania konieczne jest zatem poswiecenie wiekszej uwagi
kwestii maksymalizacji uzytecznosci i doswiadczenia uzytkownika. Kryteria oceny dotyczace
human-centered design nie mogg ograniczac sie do kwestii zwigzanej z WCAG i
dostepnoscia. Projekty powinny obligatoryjnie zaktada¢ udziat interesariuszy na kazdym
etapie tworzenia rozwigzan, od metodycznej analizy potrzeb przez testowanie i
przekazywanie informacji zwrotnej do monitorowania gotowych ustug.

Nalezy tez pamieta¢, ze zarzadzanie projektami informatycznymi jest wyzwaniem dla
instytucji sektora publicznego, ktore nie s3 organizacjami technologicznymi, a przed
ktorymi stawia sie coraz bardziej ztozone zadania zwigzane z cyfryzacjg proceséw
wewnetrznych, zarzgdzania danymi i zdalng obstugg interesariuszy (e-ustugi). Tendencja ta
nie ostabnie, a wrecz przeciwnie - bedzie sie nasilata w zwigzku i w nastepstwie rozwoju
technologicznego oraz antycypujgcych go polityk publicznych. Jak powiedziat przedstawiciel
LCIT w wywiadzie:

,Brak jest kompetencji w jednostkach matych, oni po prostu nie majg Swiadomosci w
zakresie zarzadzania projektami i to jest duzy problem. Dlatego bardzo czesto albo s3
jakie$ problemy w trakcie realizacji albo na przyktad te jednostki nie przystepujg do
realizacji projektéw ze wzgledu na to, ze wskazujg jako bariere brak odpowiednie;j
kadry zarzadzajacej” (Wywiad indywidualny z przedstawicielem LCIT).

Dlatego uzyteczne bytoby wsparcie doradcze dla wnioskodawcéw i beneficjentéw na
kazdym etapie ,cyklu zycia” projektu informatycznego. Role takg mdgtby petni¢ zespot
ekspertdw w Lubelskim Centrum Innowacji Technologii - instytucji powotanej w celu
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wsparcia polityki samorzadu wojewddztwa w zakresie informatyzacji i telekomunikacji.
Dobrg praktyka jest dziatajgcy w tej formule zespét ekspertéw w Centralnym Osrodku
Informatyki przy KPRM (projekt PO PC ,Wsparcie”®) dostarczajgcy doradztwa i szkoler dla
whnioskodawcow i beneficjentéw OP 2 PO PC.

Trwatosé

Trwatos¢ rezultatow projektéw w 5-letnim okresie od dnia ich zakonczenia jest deklarowana
we wszystkich wnioskach o dofinansowanie. Prognozy trwatosci tworzone na etapie
aplikowania ulegty weryfikacji po zrealizowaniu projektu. Co czwarty beneficjent (24%)
wskazuje na zagrozenie utrzymania e-ustug w postaci braku srodkéw finansowych na
pokrycie kosztéw utrzymania ustugi, a 4% wskazuje na mozliwe braki kadrowe niezbedne do
jej utrzymania. Wskazywano tez na zagrozenia zwigzane z czynnikami niezaleznymi od
beneficjenta: technologicznymi - starzeniem sie infrastruktury teleinformatycznej, ktéra
bedzie za mato wydajna i pojemna w kontekscie rosngcych z uptywem czasu potrzeb (21%)

i zewnetrznymi - niskim zainteresowaniem ustugg (17%) i zmianami przepisdw prawa, ktére
zdezaktualizujg zakres swiadczonych e-ustug (9%).

Wsparcie cyfryzacji w perspektywie 2021-2027

W projekcie programu Fundusze Europejskie dla Lubelskiego 2021-2027°! jako gtéwne
potrzeby i wyzwania w zakresie cyfryzacji wojewddztwa lubelskiego wskazano na potrzebe
kontynuacji:

e projektu strategicznego perspektywy finansowej na lata 2014-2020, ktéry ma
prowadzi¢ do osiggniecia 100% pokrycia powierzchni cyfrowg ewidencjg gruntow i
budynkoéw;

e interwencji w zakresie ustug e-zdrowia w celu rozwoju elektronicznej dokumentac;ji
medycznej, rozwoju i zwiekszenia dostepnosci oraz optymalizacji e-ustug, jak
rowniez zapewnienia wymiany danych pomiedzy podmiotami.

60 Projekt PO PC Wsparcie finansowany jest z pomocy technicznej PO PC z dziatania 4.3. Wzmocnione
kompetencje beneficjentéw w procesie przygotowania i realizacji projektow. Celem projektu jest udzielanie na
rzecz wnioskodawcédw i beneficjentéw wsparcia doradczo-szkoleniowego w zakresie przygotowywania
dokumentacji projektowej oraz aplikowania i realizacji projektéw informatycznych. W szczegdlnosci wsparcie
dotyczy przygotowania opisu zatozen projektu informatycznego, prowadzenia warsztatéw oraz udzielania
konsultacji w zakresie interpretacji kryteridw konkursowych, wsparcia kierownikéw projektéw informatycznych
w ich realizacji, przygotowania i weryfikacji studidw wykonalnosci projektéw informatycznych, przygotowania
SIWZ i OPZ oraz dokumentacji przetargowej, wsparcia przy odbiorze projektéw informatycznych poprzez
uczestnictwo w testach jakosciowych systemow. Zespot projektowy dysponuje takze srodkami na zatrudnianie
firm doradczych zewnetrznych np. do realizacji audytéw bezpieczerstwa czy analiz uzytecznosci i przyjaznosci
projektowanych/wdrazanych e-ustug.

61 Zatgcznik do uchwaty nr CCLXXV/4850/2021 Zarzadu Wojewddztwa Lubelskiego z dnia 6 lipca 2021 r.
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Zgodnie z projektem FEL 2021-2027 dziatania przewidziane w Celu

szczegbtowym 1(ii): Czerpanie korzysci z cyfryzacji dla obywateli, przedsiebiorstw, organizacji
badawczych i instytucji publicznych, skierowane zostang na zwiekszenie podazy i
podnoszenie jakosci e-ustug sektora publicznego oraz cyfryzacje i zwiekszenie dostepnosci
danych publicznych i wsparcie rozwoju innowacyjnych rozwigzan w obszarze
cyberbezpieczenstwa. Przewiduje sie takze modernizacje i integracje danych geodezyjnych
zasobdéw powiatowych oraz zasobdw wojewddzkich, czyli dziatania zwigzane z kontynuacja
projektu strategicznego perspektywy finansowej na lata 2014-2020. Poza tym przewiduje sie
kontynuacje dofinansowania projektdw z zakresu ustug e-zdrowia (majgce na celu
zapewnienie interoperacyjnosci i integracje systemdéw informatycznych swiadczeniodawcow
z centralng architekturg informatyczng e-zdrowia) oraz, co rozszerza interwencje 2014-2020,
wsparcie rozwoju telemedycyny. Katalog beneficjentéw w zakresie e-zdrowia rozszerzono o
niepubliczne zaktady opieki zdrowotnej, ktdrych ustugi finansowane sg ze srodkéw
publicznych.

Projekt FEL 2021-2027 z lipca 2021 nie podaje alokacji na CS1(ii), ale juz w nowszym
dokumencie - zatgczniku do FEL 2021-2027%2 datowanym na 14 marca 2022 r. podano
szacowang alokacje na CS1(ii) w wysokosci 75,2 min EUR. W dokumencie tym wskazano, ze
ponad 70% alokacji zostanie przeznaczone na 2 projekty z kontraktu programowego: ,,e-
Geodezja Il — uzupetnienie cyfrowego zasobu geodezyjnego wojewddztwa lubelskiego” i
“Doposazenie Centrum Onkologii Ziemi Lubelskiej im. $w. Jana z Dukli w systemy
teleinformatyczne w celu osiggniecia petnej funkcjonalnosci i zabezpieczenia
petnoprofilowej, wysokospecjalistycznej diagnostyki i leczenia pacjentdw onkologicznych” -
tacznie 54,4 min EUR. Pozostatg kwote, czyli ok. 21 mIn EUR, przeznaczy sie zapewne na
projekty e-administracji i e-zdrowia wytaniane w trybie konkursowym. Kwota ta jest
mniejsza od alokacji na konkursy w Dziataniu 2.1 RPO WL 2014-2020, a wiec
niewystarczajgca w stosunku do potrzeb (zobacz rozdz. 5.2.1).

62 Metodologia szacowania wartosci docelowych dla wskaznikéw wybranych do realizacji programu Fundusze
Europejskie dla Lubelskiego 2021-2027 (w zakresie EFRR), Zatgcznik nr 1 do uchwaty nr CCCXLV/6005/2022
Zarzgdu Wojewddztwa Lubelskiego z dnia 14 marca 2022 r. s. 20.
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TABELA REKOMENDACII

Rekomendacje horyzontalne, w tym operacyjne i strategiczne (dotyczqce realizacji polityki spojnosci, wykraczajgca poza jeden program

operacyjny)

Lp. | Wniosek wynikajacy z Tres¢ rekomendacji Adresat Sposdb wdrozenia Termin Klasa
badania (nr strony w rekomen- rekomendacji wdrozenia | rekomendacji
raporcie) dacji rekomen-

dacji
(kwartat)

1 W instytucjach publicznych | Podjecie dziatan na rzecz KPRM, Stworzenie podrecznika | kw. 2023 | horyzontalna,
realizujgcych projekty zwiekszania wiedzy i Ministerstw | human-centered design dla strategiczna
cyfrowe wystepuje znaczacy | Swiadomosci kadr o Funduszy i | instytucji publicznych
deficyt ilosciowy i instytucji publicznych Polityki Realizacja szkoler dla
kompetencyjny kadr realizujgcych i planujgcych | Regionalnej

majacych wiedze i
Swiadomos¢ nt.
nowoczesnych technologii i
technik zarzadzania
projektami cyfrowymi (86)

projekty cyfrowe w
zakresie nowoczesnych
technologii i technik
zarzadzania projektami
cyfrowymi

instytucji publicznych
realizujacych i planujgcych
projekty cyfrowe w zakresie
nowoczesnych technologii i
technik zarzadzania
projektami cyfrowymi (w
tym metodyk zwinnych
Agile, User Experience,
nowych technologii)
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Rekomendacje programowe, w tym operacyjne i strategiczne (dotyczgce tylko jednego programu operacyjnego).

Lp. | Wniosek wynikajacy z Tres¢ rekomendacji Adresat Sposdb wdrozenia Termin Klasa
badania (nr strony w rekomen- | rekomendacji wdrozenia rekomen-
raporcie) dacji rekomen- dacji

dacji
(kwartat)

2 Umozliwienie bardziej Rekomendowanie IZ FEL Uwzglednienie IV kwartat programowa,
elastycznych procedur beneficjentom bardziej odpowiednich informacjina | 2022r. operacyjna
zamowien publicznych, ze elastycznych procedur szkoleniach dla
wzgledu na specyfike Prawa Zamowien whnioskodawcow i
projektéw technologicznych | Publicznych takich jak beneficjentow
(modutowosé systemow dialog konkurencyjny lub
informatycznych, partnerstwo innowacyjne
niepewnos¢ docelowo
obowigzujgcych
standardéw w zakresie
interoperacyjnosci, bariere
wiedzy technologicznej po
stronie Zamawiajgcego)

(93).

3 Skorzystanie z czesci e-ustug | Premiowanie funkgji IZ FEL Uwzglednienie IV (kwartat programowa,

wymaga przejscia przez umozliwiania odpowiednich zapisow w 2022 r.) operacyjna

proces rejestracji — podania
swoich danych i zatozenia
konta. Moze to zniechecac

uzytkownikom
uwierzytelniania z
wykorzystaniem wezta

dokumentacji konkursowej
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czesc¢ uzytkownikéw, ktorzy
po pierwsze muszg
poswieci¢ swoj czas na
przejscie procesu
rejestracji, po drugie moga
sie obawia¢ o
bezpieczenstwo swoich
danych (zwtaszcza, ze
audyty wykazaty, iz niektére
portale z e-ustugami nie
posiadaty odpowiednich
zabezpieczen) (76-78).

krajowego (np. e-PUAP). Z
obowigzku mogtyby by¢
zwolnione jedynie
podmioty, ktore
udowodnig, ze z prawnych
lub technicznych
wzgledow nie ma takiej
mozliwosci. Beneficjenci
jednoczesnie powinni
mie¢ mozliwos¢ tworzenia
rownolegtych do wezta
krajowego systemoéw
uwierzytelniania, jezeli
uznaja to za konieczne.

Przeprowadzone audyty e-
ustug uruchomionych w
ramach projektow
wykazaty, ze niektére e-
ustugi nie dziatajg lub
dziatajg w sposéb
pozostawiajgcy wiele do
zyczenia (nie dziata link do
e-ustugi, faktyczne
skorzystanie z e-ustugi
mimo dziatajgcego linku nie
jest mozliwe z uwagi na

Uwzglednienie w katalogu
czynnosci kontrolnych
rowniez sprawdzenia czy
strona internetowa, na
ktdrej sg udostepnione e-
ustugi dziafa (lub jej
niedziatanie ma charakter
czasowy i jest uzasadnione
np. prowadzonymi
czynnos$ciami
konserwacyjnymi)

IZ FEL

Uwzglednienie
odpowiednich zapisach w
dokumentach regulujgcych
prace kontrolerow

IV kwartat
2022r.

programowa,
operacyjna
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nietrafione rozwigzania
informatyczne) (76-78)

Ustugi cyfrowe w ramach Zapewnienie realnej KPRM, 1. Stworzenie standardow | kw. 2023 programowa,
OP 2 RPO WL 2014-2020 klientocentrycznosci i Ministerst | human-centered design w operacyjna
najczesciej nie byty human-centered design w | wo pro!ektéc:]( cy.frowych na
tworzone metodami projektach cyfrowych Funduszy i p02|om|§ rajowym.
) ) o 2. Kryterium dostepu,
klientocentrycznymi. Polityki , i
) ) ) wedtug ktérego projekty
Interesariusze rzadko byli Regionalne . . .
) o ) powinny obligatoryjnie
angazowani w ich j ] )
) . ) zaktadad udziat przysztych
projektowanie. Efektem jest . o .
L uzytkownikow na kazdym
szereg wykrytych btedow i . . o,
. . L, . etapie tworzenia rozwigzan,
niedociggnieé w zakresie UX L
o ] od badania ich potrzeb,
(doswiadczenia L
) i uwzglednienie podczas
uzytkownika) (68-78). . .
procesu projektowania i
wdrazania po testy
uzytecznosci (UX).
Istniejg nadal duze potrzeby | Nalezy udostepnié IZ FEL Zorganizowanie naboru/éw | kw. 2023 programowa,
wsparcia podmiotow wsparcie w zakresie e- w procedurze konkursowej operacyjna

leczniczych we wdrazaniu
EDM i e-ustug. Szpitale sg
waznym oghiwem w
wymianie elektronicznej
dokumentacji medycznej
jako jej gtéwni ,,wytworcy”.
W wojewddztwie lubelskim

zdrowia podmiotom
leczniczym - szpitalom,
POZi AOS.

dla podmiotéw leczniczych w
ramach FEL 2021-2027
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dziata 36 szpitali, z ktérych
14 nie otrzymato wsparcia
w latach 2014-2020. Z kolei
zapotrzebowanie na
wsparcie informatyzacji POZ
i AOS, biorgc pod uwage ich
liczbe, jest réwniez bardzo
duze (52-56).

Instytucje publiczne nie sg
organizacjami
technologicznymi. W
instytucjach publicznych
realizujgcych projekty
informatyczne wystepuje
znaczacy deficyt iloSciowy i
kompetencyjny kadr
majgcych wiedze i
Swiadomos¢ nt.
nowoczesnych technologii i
technik zarzadzania
projektami IT (94-96).

Nalezy udostepnic
whnioskodawcom i
beneficjentom pomoc
doradczg na etapie
przygotowywania
koncepcji projektu jak i w
trakcie jego realizacji.

IZ FEL

Nalezy powotac zespot
projektowy, ktdrego
zadaniem bytoby udzielanie
na rzecz wnioskodawcow i
beneficjentéw wsparcia
doradczo-szkoleniowego w
zakresie przygotowywania
dokumentacji projektowej
oraz aplikowania i realizacji
projektéw informatycznych.
Zespot projektowy powinien
dysponowac takze srodkami
na zatrudnianie firm
doradczych zewnetrznych
np. do realizacji audytéw
bezpieczenstwa czy analiz
uzytecznosci i przyjaznosci
projektowanych/wdrazanych

| kw. 2023

programowa,
operacyjna
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e-ustug. Taki zespot mogtby
powstac w LCIT, ktérego
zadaniem jest wsparcie
realizacji polityki
Wojewddztwa Lubelskiego w
obszarze informatyki i
telekomunikaciji.

W interesie wiadz
wojewddztwa i odbiorcéow
wsparcia jest rozwdj e-ustug
na najwyzszych poziomach
dojrzatoscitj. 4i 5.
Nieosiggniecie wartosci
wskaznika dotyczacego e-
ustug uruchamianych na
trzecim poziomie
dojrzatosci nie Swiadczytoby
o niezrealizowaniu celow
interwencji. W
dofinansowanych
projektach dominowaty e-
ustugi z dwéch najwyzszych
poziomdw dojrzatosci (38-
39).

W perspektywie 2021-
2027 nie zaleca sie
stosowania wskaznika:
,Liczba ustug publicznych
udostepnionych on-line o
stopniu dojrzatosci 3 -
dwustronna interakcja
[szt.]”. Warto natomiast
wykorzystaé wskaznik:
,Liczba ustug publicznych
udostepnionych on-line o
stopniu dojrzatosci co
najmniej 4 - transakcja”.

IZ FEL

Uwzglednienie
odpowiednich zapiséow w
dokumentacji programowej i
konkursowej

| kw. 2023 r.

programowa,
operacyjna
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