
Ogólnopolskie badanie komunikacji JST
i gotowości do wykorzystania AI

Executive Summary

Raport podsumowuje wyniki badania komunikacji jednostek samorządu terytorialnego 
oraz wykorzystania sztucznej inteligencji. 

Najważniejszy wniosek: jedynie 3,5% badanych JST deklaruje wykorzystanie AI, mimo 
że ponad połowa analizuje potrzeby mieszkańców. 
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Polskie urzędy publikują tysiące stron, uchwał, formularzy, komunikatów i
dokumentów. Mimo to mieszkańcy nadal dzwonią, piszą wiadomości i 
składają wnioski, pytając o informacje, które często już znajdują się na 
stronie urzędu lub w Biuletynie Informacji Publicznej. Nie oznacza to 
braku informacji, ale coraz częściej wskazuje na problem z jej 
odnalezieniem, zrozumieniem i użyciem we właściwym momencie.

Badanie przeprowadzone w 2026 roku pokazuje administrację w punkcie zwrotnym. 
Urzędy dostrzegają potrzebę poprawy dostępu do informacji, część z nich identyfikuje 
powtarzalne pytania mieszkańców, a co trzeci urząd prowadzi statystyki zapytań. 
Jednocześnie rozwiązania automatyzujące obsługę online - chatboty, voiceboty i narzędzia 
AI - pozostają wyjątkiem, a nie standardem.

W skonsolidowanej bazie przeanalizowano 1973 odpowiedzi jednostek samorządu 
terytorialnego z dwóch, bardzo zbliżonych wersji formularza. Badanie nie jest spisem 
powszechnym JST ani próbą losową, dlatego wyniki opisują badaną grupę, a nie 
automatycznie całą populację samorządów. Skala badania pozwala jednak uchwycić 
powtarzalne wzorce oraz sformułować praktyczne wnioski dla administracji.

1. Najważniejsze wyniki
1039 urzędów analizuje potrzeby poprawy dostępu do informacji, lecz zaledwie 71 
deklaruje korzystanie z narzędzi wspierających obsługę online. Oznacza to, że rynek nie 
zaczyna się od edukowania o istnieniu problemu. Problem jest już zauważany, a kluczowe 
staje się pokazanie bezpiecznej, prostej i mierzalnej ścieżki wdrożenia.

Badanie pokazuje dużą dysproporcję pomiędzy gotowością organizacyjną, a praktycznym 
wdrożeniem AI. Przeanalizowano także najczęściej zgłaszane pytania przez mieszkańców. 
W wielu przypadkach informacje istnieją, lecz są relatywnie trudne do odnalezienia.

Główna teza raportu
Administracja publiczna zasadniczo nie cierpi na niedobór informacji. Cierpi raczej na nadmiar 
treści rozproszonych między stroną WWW, BIP, dokumentami i systemami dziedzinowymi. 
Asystent AI może pełnić rolę warstwy dostępu: pomagać mieszkańcowi intuicyjnie dotrzeć do 
właściwej odpowiedzi bez znajomości struktury urzędu i urzędowego słownictwa.
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2. Kluczowe obserwacje
Powtarzalność pytań mieszkańców wskazuje na wysoki potencjał automatyzacji. Asystenci 
AI mogą skrócić czas obsługi i odciążyć pracowników urzędów bez zastępowania 
istniejących serwisów WWW i BIP.

2. Metodologia badania
Wiarygodność raportu zależy nie tylko od liczby respondentów, ale również od sposobu 
opracowania danych. Niniejsze badanie zostało przygotowane w oparciu o dwa niezależne 
zbiory odpowiedzi obejmujące pytania zamknięte oraz odpowiedzi opisowe. Dzięki temu 
możliwe było połączenie analizy statystycznej z analizą jakościową.

2.1 Cele badania
Celem badania było określenie poziomu dojrzałości komunikacyjnej JST, identyfikacja 
najczęściej występujących problemów mieszkańców oraz ocena stopnia wykorzystania 
narzędzi AI i chatbotów. Szczególną uwagę poświęcono obszarom, w których automatyzacja
może przynieść największe korzyści organizacyjne.

2.2 Proces analizy danych

Proces obejmował zebranie odpowiedzi, eliminację wpisów testowych, standaryzację 
danych, analizę ilościową oraz grupowanie odpowiedzi otwartych w spójne kategorie 
tematyczne.
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2.3 Zakres materiału badawczego

Podstawę raportu stanowiły dwa zbiory ankiet. Dane ilościowe pozwoliły policzyć 
wskaźniki adopcji AI, analizy potrzeb i prowadzenia statystyk, natomiast odpowiedzi 
jakościowe umożliwiły identyfikację najczęściej powtarzających się problemów 
mieszkańców oraz przekrój aktualnie używanych rozwiązań.

„Powtarzające się odpowiedzi z różnych urzędów wskazują na 
podobne wyzwania niezależnie od wielkości JST.”

3. Wnioski i rekomendacje
Rekomenduje się rozwój narzędzi AI wspierających komunikację mieszkańców z urzędami, 
integrację z istniejącymi źródłami informacji oraz systematyczną analizę zgłoszeń 
mieszkańców. Raport wskazuje, że potencjał poprawy jakości obsługi jest znaczny.

Rozdział 3. Charakterystyka badanych
JST i komunikacja z mieszkańcami

3.1 Obraz administracji w liczbach
Połączenie wyników obu badań pokazuje wyraźny obraz obecnego stanu komunikacji 
jednostek samorządu terytorialnego. Większość urzędów deklaruje, że analizuje potrzeby 
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mieszkańców, jednak tylko około jedna trzecia prowadzi statystyki dotyczące liczby 
zapytań. Jeszcze większa dysproporcja dotyczy wykorzystania sztucznej inteligencji – 
rozwiązania AI pozostają wyjątkiem, a nie standardem.

Obszar
Liczba JST aktywnie  działająca w

danym obszarze

Analiza potrzeb 1039

Statystyki zapytań 637

AI 71

Kluczowy wniosek
Administracja rozpoznaje problem, ale w większości przypadków nie wykorzystuje jeszcze 
narzędzi pozwalających go rozwiązać.

3.2 Dlaczego mieszkańcy nadal kontaktują się z urzędem?
Badanie pokazuje, że problemem administracji publicznej nie jest brak informacji, lecz 
trudność w skutecznym dotarciu do nich. Mimo rozwoju stron internetowych i Biuletynów 
Informacji Publicznej mieszkańcy nadal wybierają telefon, wiadomość e-mail lub osobistą 
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wizytę w urzędzie. Wskazuje to, że samo opublikowanie informacji nie oznacza jeszcze jej 
realnej dostępności. Wnioski te są spójne z główną tezą raportu, zgodnie z którą 
administracja dysponuje dużymi zasobami wiedzy, lecz mieszkańcy mają trudności z ich 
odnalezieniem i wykorzystaniem. 

Na podstawie wyników badania oraz dostępnych badań dotyczących użyteczności serwisów
administracji publicznej można wskazać kilka głównych przyczyn.

Nadmiar informacji

Serwisy urzędowe i BIP zawierają ogromne ilości dokumentów tworzonych przez wiele lat. 
W dużych miastach liczba opublikowanych dokumentów sięga setek tysięcy. Przykładowo 
wyszukiwarka uchwał m.st. Warszawy zwraca ponad 385 tys. wyników, co pokazuje skalę 
zasobów, z którymi musi zmierzyć się użytkownik. Dla mieszkańca nie stanowi problemu 
brak informacji, lecz konieczność odnalezienia właściwego dokumentu wśród ogromnej 
liczby publikacji.

Skomplikowana struktura serwisów

Strony urzędów są projektowane przede wszystkim zgodnie z wymaganiami 
organizacyjnymi i prawnymi. Informacje podzielone są według wydziałów, referatów, 
procedur lub kategorii BIP. Tymczasem mieszkańcy myślą kategoriami problemów ("chcę 
wymienić dowód", "kiedy odbiorą odpady", "gdzie zgłosić psa"), a nie strukturą 
organizacyjną urzędu. Powoduje to konieczność wielokrotnego przechodzenia między 
zakładkami lub korzystania z wyszukiwarki.
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Sformalizowany język administracyjny

Badania dotyczące komunikacji administracji publicznej od wielu lat wskazują, że język 
urzędowy pozostaje jedną z głównych barier w dostępie do informacji. Opisy procedur 
często odwołują się do nazw ustaw, numerów uchwał lub specjalistycznej terminologii, 
podczas gdy mieszkańcy formułują pytania prostym, potocznym językiem. Powoduje to 
rozbieżność między sposobem publikowania informacji a sposobem ich wyszukiwania.

Niepewność i potrzeba potwierdzenia

Wiele spraw urzędowych wiąże się z konsekwencjami formalnymi. Nawet jeśli mieszkaniec 
znajdzie odpowiednią informację, często kontaktuje się z urzędem, aby upewnić się, że 
właściwie ją zinterpretował lub posiada aktualną wersję dokumentów. Z badań 
jakościowych wynika, że znaczna część kontaktów ma charakter potwierdzający, a nie 
wyłącznie informacyjny. Jest to zgodne z obserwacją, że dominują pytania o procedury i 
wymagane dokumenty, mimo że informacje są dostępne na stronach internetowych. 

Ograniczenia tradycyjnych wyszukiwarek

Wyszukiwarki w BIP najczęściej opierają się na dopasowaniu słów kluczowych. Nie 
rozumieją znaczenia pytania ani jego kontekstu. Mieszkaniec wpisujący "gdzie zgłosić 
śmieci" może nie otrzymać wyników opisanych jako "gospodarka odpadami komunalnymi",
mimo że dotyczą tej samej sprawy. W efekcie szybciej jest zadzwonić do urzędu niż 
samodzielnie przeszukiwać dokumenty.

Problemy przedstawione w niniejszym rozdziale są zgodne z wieloletnimi badaniami z 
zakresu user experience (UX), architektury informacji oraz projektowania usług cyfrowych 
administracji publicznej, które wskazują, że skuteczność dostępu do informacji zależy 
przede wszystkim od sposobu jej prezentacji, a nie od ilości opublikowanych treści.

Wybrane źródła:

 Gerry McGovern. Top Tasks: A How-to Guide (2015) oraz badania Top Tasks 
dotyczące projektowania serwisów publicznych.

 OECD (2020). The OECD Digital Government Policy Framework: Six Dimensions of a 
Digital Government.

 European Commission (2023). European Commission. eGovernment Benchmark 
2023: User-centric Government in Europe.

4. Wykorzystanie sztucznej inteligencji
w JST

Jednym z głównych celów badania było określenie, w jakim stopniu jednostki samorządu 
terytorialnego wykorzystują rozwiązania oparte na sztucznej inteligencji do obsługi 
mieszkańców. Wyniki pokazują, że AI pozostaje technologią w fazie wczesnej adopcji. 
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Jednocześnie wiele wskaźników sugeruje, że administracja jest organizacyjnie 
przygotowana do rozpoczęcia wdrożeń.

4.1 Skala wykorzystania AI

Jedynie 65 spośród 1835 badanych JST (około 3,5%) zadeklarowało wykorzystanie 
chatbotów, voicebotów lub innych narzędzi AI. Pozostałe jednostki nadal opierają 
komunikację przede wszystkim na telefonie, poczcie elektronicznej, formularzach 
kontaktowych oraz tradycyjnych formach kontaktu.

Kluczowy wniosek
Poziom wykorzystania AI jest niski, ale nie wynika z braku potrzeb. Dane wskazują raczej 
na lukę pomiędzy świadomością problemów, a decyzją o wdrożeniu technologii.
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4.2 Gotowość do wdrożeń

Ponad połowa urzędów deklaruje analizę potrzeb mieszkańców, a jedna trzecia prowadzi 
statystyki zapytań. To oznacza, że wiele JST dysponuje już danymi, które mogą stać się 
podstawą do wdrożenia inteligentnego asystenta AI oraz priorytetyzacji obsługi zapytań z 
najczęściej rozpytywanych obszarów. Największą przeszkodą wydaje się brak skutecznych 
narzędzi do ich efektywnego udostępniania.

Urzędnicy jednoznacznie wskazują:

„Mieszkańcy pytają o te same sprawy każdego dnia – harmonogram 
odpadów, podatki, dowody osobiste.”

„Odpowiedzi znajdują się na stronie internetowej, ale mieszkańcy 
wolą zadzwonić niż ich szukać.”

Rekomendacja
Pierwszym krokiem nie powinno być wdrożenie zaawansowanej automatyzacji procesów, 
lecz uruchomienie asystenta AI odpowiadającego na najczęściej zadawane pytania. Badanie 
pokazuje, że właśnie w tym obszarze można osiągnąć najszybszy efekt organizacyjny.

5. Kiedy mieszkańcy komunikują się z 
urzędami?
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Analiza 778 odpowiedzi otwartych z obu badań pokazuje, że problemy komunikacyjne są 
podobne niezależnie od wielkości JST. Najczęściej poszukiwane są informacje dostępne już 
na stronach WWW lub w BIP.

5.1 O co najczęściej pytają mieszkańcy?

Temat
Liczba

wskazań Przykładowe pytania mieszkańców

Dane
kontaktowe 93

Jak skontaktować się z wydziałem? • Jaki jest numer telefonu do
urzędu? • Kto prowadzi moją sprawę?
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Planowanie
przestrzenne 82

Czy działka jest objęta MPZP? • Jak uzyskać decyzję o warunkach
zabudowy? • Gdzie znaleźć plan zagospodarowania?

Budżet i
finanse

publiczne 80
Jak wygląda budżet gminy? • Na co przeznaczono środki? • Jakie

są wydatki inwestycyjne?

Uchwały i
zarządzenia 56

Gdzie znajdę uchwałę rady? • Czy opublikowano nowe
zarządzenie? • Jak wyszukać uchwały archiwalne?

Sprawy
dotyczące
zwierząt 47

Gdzie zgłosić bezdomnego psa? • Jak zgłosić padłe zwierzę? • Jak
działa program opieki nad zwierzętami?

Gospodarka
odpadami 40

Kiedy odbierane są odpady? • Jak złożyć deklarację śmieciową? •
Gdzie znajduje się PSZOK?

Dokumenty
w BIP 36

Gdzie znaleźć dokument w BIP? • Jak wyszukać ogłoszenie? •
Gdzie opublikowano wymagany formularz?
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Decyzje
środowiskow

e 33
Czy wydano decyzję środowiskową? • Jak przebiega procedura? •

Gdzie znaleźć dokumentację?

Przetargi i
zamówienia
publiczne 28

Jakie przetargi są aktualnie prowadzone? • Jak pobrać
dokumentację? • Kiedy upływa termin składania ofert?

Rejestr
umów 17

Gdzie znajduje się rejestr umów? • Jak wyszukać konkretną
umowę?

Świadczenia 15
Jak złożyć wniosek o świadczenie? • Kto może otrzymać

dofinansowanie?

IOD / RODO 11
Jak skontaktować się z Inspektorem Ochrony Danych? • Jak złożyć

wniosek dotyczący danych osobowych?

Urząd Stanu
Cywilnego 11 Jak uzyskać odpis aktu urodzenia? • Jak zgłosić ślub?

Radni 8 Kto jest radnym mojego okręgu? • Jak skontaktować się z radnym?
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Podatki
lokalne 5

Jak zapłacić podatek od nieruchomości? • Jak uzyskać decyzję
podatkową?

Drogi i
infrastruktur

a 5 Jak zgłosić uszkodzenie drogi? • Kiedy planowany jest remont?

Oświata 5
Jak zapisać dziecko do szkoły? • Jak wygląda rekrutacja do

przedszkola?

Kanalizacja 3
Jak zgłosić zbiornik bezodpływowy? • Jakie są zasady odbioru

nieczystości?

Koncesje
alkoholowe 3

Jak uzyskać zezwolenie na sprzedaż alkoholu? • Jakie dokumenty
są wymagane?

Fundusz
sołecki 1 Jakie zadania realizowane są z funduszu sołeckiego?

Analiza odpowiedzi otwartych pokazuje, że mieszkańcy najczęściej poszukują informacji 
kontaktowych do urzędu i jego pracowników (93 wskazania), informacji dotyczących 
planowania przestrzennego (82) oraz budżetu gminy i finansów publicznych (80). Wysoko 
w rankingu znalazły się również pytania dotyczące uchwał i zarządzeń (56), spraw 
związanych ze zwierzętami (47) oraz gospodarki odpadami (40). Wyniki wskazują, że 
mieszkańcy w pierwszej kolejności poszukują łatwego dostępu do informacji publicznych i 
procedur administracyjnych, a dopiero w dalszej kolejności pytają o konkretne usługi 
komunalne.

„Mieszkańcy pytają o terminy i procedury, mimo że informacje są w 
BIP.”
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5.2 Struktura pytań mieszkańców

Spośród 20 najczęściej identyfikowanych kategorii:

 9 dotyczy informacji administracyjnych, 
 5 dotyczy usług komunalnych, 
 3 dotyczą dokumentów, 
 3 dotyczą spraw organizacyjnych urzędu. 

To pokazuje, że dominują pytania informacyjne, a nie sprawy wymagające indywidualnej 
decyzji administracyjnej.

5.3 Jakie kanały dominują?

Z odpowiedzi jakościowych wynika, że dominującymi kanałami kontaktu pozostają telefon i 
poczta elektroniczna. Strony WWW i BIP pełnią rolę repozytorium informacji, jednak 
użytkownicy często mają trudności z odnalezieniem właściwych treści.

„Mieszkańcy dzwonią, aby upewnić się, jakie dokumenty są 
wymagane do załatwienia sprawy.”
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5.4 Powtarzalność zapytań

Analiza odpowiedzi wskazuje, że zdecydowana większość kontaktów dotyczy 
powtarzalnych pytań. Oznacza to, że duża część obciążenia pracowników może zostać 
ograniczona dzięki udostępnieniu mieszkańcom inteligentnego asystenta odpowiadającego 
na pytania w języku naturalnym.

Kluczowy wniosek
Inteligentny asystent AI może przejąć obsługę powtarzalnych pytań i prowadzić 
mieszkańców do właściwych dokumentów. Największy potencjał AI leży w obsłudze 
prostych spraw informacyjnych, które dziś generują największy wolumen kontaktów.

6. Model dojrzałości cyfrowej JST
Na podstawie wyników badania opracowano autorski model dojrzałości komunikacyjnej 
JST. Jego celem jest ułatwienie urzędom oceny własnego poziomu przygotowania do 
wdrożenia rozwiązań AI.

© ChatInfo 2026 Raport badawczy

https://chatinfo.pl/?utm_source=pdf&utm_medium=footer&utm_campaign=raport_jst_2026
https://chatinfo.pl/?utm_source=pdf&utm_medium=logo&utm_campaign=raport_jst_2026


6.1 Cztery poziomy dojrzałości

• Początkujący – brak analizy potrzeb i brak AI.
• Świadomy – urząd analizuje potrzeby, lecz nie wykorzystuje automatyzacji.
• Przygotowany – prowadzi statystyki i dysponuje uporządkowaną bazą wiedzy.
• Lider – wykorzystuje AI jako element codziennej komunikacji z mieszkańcami.
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6.2 Macierz gotowości

Macierz pokazuje zależność pomiędzy świadomością potrzeb mieszkańców a poziomem 
wykorzystania technologii. Zdecydowana większość badanych JST znajduje się obecnie 
pomiędzy poziomem 'Początkujący' i 'Świadomy', co oznacza wysoki potencjał do szybkiego
wdrożenia inteligentnych asystentów.

„Wiemy, o co pytają mieszkańcy. Następnym krokiem powinno być 
ułatwienie im dostępu do odpowiedzi.”

Komentarz ekspertów ChatInfo
Model dojrzałości nie ma służyć ocenie urzędów, lecz wskazaniu kierunku rozwoju. 
Największą wartość przynosi rozpoczęcie od prostych wdrożeń AI wspierających obsługę 
mieszkańców, które można rozwijać wraz z rosnącą dojrzałością organizacji.
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7. Rekomendacje dla jednostek
samorządu terytorialnego

Wyniki badania pokazują, że większość urzędów posiada już fundamenty niezbędne do 
rozpoczęcia transformacji komunikacji z mieszkańcami. Kluczowym wyzwaniem nie jest 
tworzenie nowych treści, lecz skuteczniejsze wykorzystanie wiedzy, która już znajduje się 
na stronach internetowych i w BIP.

7.1 Priorytety działań

Największy efekt organizacyjny przynosi wdrożenie inteligentnego asystenta AI 
odpowiadającego na najczęściej zadawane pytania mieszkańców. Kolejnym krokiem 
powinno być uporządkowanie bazy wiedzy oraz systematyczne analizowanie pytań 
wpływających do urzędu.
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7.2 Rekomendowana ścieżka wdrożenia

Rekomendujemy podejście etapowe. Rozpoczęcie od analizy istniejących treści i wdrożenia 
asystenta AI pozwala osiągnąć szybkie rezultaty bez konieczności kosztownej przebudowy 
systemów informatycznych. W kolejnych etapach możliwa jest integracja z e-usługami, 
systemami EZD oraz rozwój bardziej zaawansowanych scenariuszy automatyzacji.

„Największe korzyści osiągają organizacje, które zaczynają od 
prostych wdrożeń i rozwijają je wraz z doświadczeniem.”

7.3 Pięć mitów o AI w urzędach

 AI zastąpi urzędników❌
 AI wspiera pracowników i automatyzuje powtarzalne pytania.✔

 AI podejmuje decyzje administracyjne❌
 AI udziela informacji, decyzje podejmuje urząd.✔

 AI wymaga wymiany systemów❌
 Może wykorzystywać istniejące WWW i BIP.✔

 AI jest bardzo drogie❌
 Można wdrażać etapami.✔

 AI nie działa z BIP❌
 BIP może być źródłem wiedzy dla AI.✔

8. Zakończenie
Przeprowadzone badanie pokazuje, że polskie jednostki samorządu terytorialnego znajdują 
się na ważnym etapie transformacji cyfrowej. Urzędy coraz lepiej rozumieją potrzeby 
mieszkańców, jednak wykorzystanie sztucznej inteligencji pozostaje na bardzo wczesnym 
etapie.
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Najważniejsze wnioski

Największy potencjał AI dotyczy automatyzacji odpowiedzi na powtarzalne pytania, 
poprawy dostępności informacji oraz odciążenia pracowników urzędów. Badanie pokazuje, 
że takie wdrożenia mogą być realizowane stopniowo, bez konieczności przebudowy 
istniejących serwisów internetowych.

Droga do nowoczesnej komunikacji

Transformacja komunikacji powinna mieć charakter ciągły. Pierwszym krokiem jest 
uporządkowanie wiedzy i wdrożenie asystenta AI, kolejnym – analiza rzeczywistych pytań 
mieszkańców oraz rozwój usług cyfrowych na podstawie zebranych danych.

„Przyszłość administracji nie polega na zastępowaniu ludzi przez AI,
lecz na wykorzystaniu AI do lepszej obsługi ludzi.”

Podsumowanie ekspertów ChatInfo
Raport pokazuje, że większość JST posiada już zasoby wiedzy potrzebne do uruchomienia 
inteligentnego asystenta. Największym wyzwaniem pozostaje sposób udostępniania 
informacji mieszkańcom. Odpowiednio wdrożone AI może stać się naturalnym 
uzupełnieniem strony internetowej i BIP, zwiększając dostępność usług publicznych przez 
całą dobę.

Największym problemem polskich JST nie jest brak informacji. Jest nim dostęp do tych 
informacji.
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ChatInfo tworzy inteligentnych asystentów AI także dla administracji publicznej. Nasze 
rozwiązania pomagają mieszkańcom szybciej odnajdywać informacje publikowane na 
stronach internetowych i w Biuletynach Informacji Publicznej, jednocześnie
odciążając pracowników urzędów od obsługi powtarzalnych pytań.

Asystenci ChatInfo wykorzystują istniejące zasoby wiedzy urzędu – strony
WWW, BIP oraz dokumenty – bez konieczności przebudowy obecnych
systemów.

Zapraszamy do kontaktu oraz prezentacji rozwiązania.

 chatinfo.pl🌐
 kontakt@chatinfo.pl📧
 +48 515547361📞
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	Polskie urzędy publikują tysiące stron, uchwał, formularzy, komunikatów i dokumentów. Mimo to mieszkańcy nadal dzwonią, piszą wiadomości i składają wnioski, pytając o informacje, które często już znajdują się na stronie urzędu lub w Biuletynie Informacji Publicznej. Nie oznacza to braku informacji, ale coraz częściej wskazuje na problem z jej odnalezieniem, zrozumieniem i użyciem we właściwym momencie.
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