Ogoblnopolskie badanie komunikacji JST
| gotowosci do wykorzystania Al

Executive Summary

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

Najwazniejszy wniosek: jedynie 3,5% badanych JST deklaruje wykorzystanie Al, mimo
ze ponad potowa analizuje potrzeby mieszkancow.
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Polskie urzedy publikuja tysiace stron, uchwat, formularzy, komunikatow i
dokumentéw. Mimo to mieszkancy nadal dzwonia, pisza wiadomosci i
sktadaja wnioski, pytajac o informacje, ktére czesto juz znajduja sie na
stronie urzedu lub w Biuletynie Informacji Publicznej. Nie oznacza to
braku informacji, ale coraz czesciej wskazuje na problem z jej
odnalezieniem, zrozumieniem i uzyciem we wtasciwym momencie.

Badanie przeprowadzone w 2026 roku pokazuje administracje w punkcie zwrotnym.
Urzedy dostrzegaja potrzebe poprawy dostepu do informacji, cze$¢ z nich identyfikuje
powtarzalne pytania mieszkaricéw, a co trzeci urzad prowadzi statystyki zapytan.
Jednoczes$nie rozwigzania automatyzujgce obstuge online - chatboty, voiceboty i narzedzia
Al - pozostaja wyjatkiem, a nie standardem.

W skonsolidowanej bazie przeanalizowano 1973 odpowiedzi jednostek samorzadu
terytorialnego z dwdch, bardzo zblizonych wersji formularza. Badanie nie jest spisem
powszechnym JST ani préba losowg, dlatego wyniki opisuja badana grupe, a nie
automatycznie calg populacje samorzaddéw. Skala badania pozwala jednak uchwycié¢
powtarzalne wzorce oraz sformutowaé praktyczne wnioski dla administracji.

1. Najwazniejsze wyniki

1039 urzed6w analizuje potrzeby poprawy dostepu do informacji, lecz zaledwie 71
deklaruje korzystanie z narzedzi wspierajacych obstuge online. Oznacza to, Ze rynek nie
zaczyna sie od edukowania o istnieniu problemu. Problem jest juz zauwazany, a kluczowe
staje sie pokazanie bezpiecznej, prostej i mierzalnej $ciezki wdrozenia.

Badanie pokazuje duzg dysproporcje pomiedzy gotowoscig organizacyjng, a praktycznym
wdrozeniem Al Przeanalizowano takZe najcze$ciej zglaszane pytania przez mieszkarncéw.
W wielu przypadkach informacje istniejg, lecz sg relatywnie trudne do odnalezienia.

Gtowna teza raportu

Administracja publiczna zasadniczo nie cierpi na niedob6r informacji. Cierpi raczej na nadmiar
tresci rozproszonych miedzy strong WWW, BIP, dokumentami i systemami dziedzinowymi.
Asystent Al moze pelni¢ role warstwy dostepu: pomagaé¢ mieszkaricowi intuicyjnie dotrze¢ do
wilasciwej odpowiedzi bez znajomosci struktury urzedu i urzedowego stownictwa.
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2. Kluczowe obserwacje

Powtarzalno$¢ pytan mieszkanicéw wskazuje na wysoki potencjat automatyzacji. Asystenci
Al mogg skrécié¢ czas obstugi i odciazy¢ pracownikéw urzedéw bez zastepowania
istniejacych serwisow WWW i BIP.

2. Metodologia badania

Wiarygodno$¢ raportu zalezy nie tylko od liczby respondentéw, ale réwniez od sposobu
opracowania danych. Niniejsze badanie zostalo przygotowane w oparciu o dwa niezalezne
zbiory odpowiedzi obejmujace pytania zamkniete oraz odpowiedzi opisowe. Dzieki temu
mozliwe bylo polaczenie analizy statystycznej z analizg jakos$ciowa.

2.1 Cele badania

Celem badania bylo okreslenie poziomu dojrzatosci komunikacyjnej JST, identyfikacja
najczesciej wystepujacych probleméw mieszkaricéw oraz ocena stopnia wykorzystania
narzedzi Al i chatbotéw. Szczegélna uwage poswiecono obszarom, w ktérych automatyzacja
moze przynie$¢ najwieksze korzysci organizacyjne.

2.2 Proces analizy danych

Ankieta Whnioski

Czyszczenie Analiza Analiza _|
danych ilosciowa jakosciowa

Proces obejmowat zebranie odpowiedzi, eliminacje wpiséw testowych, standaryzacje
danych, analize ilo§ciowa oraz grupowanie odpowiedzi otwartych w spdjne kategorie
tematyczne.
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2.3 Zakres materiatu badawczego

Zakres materiatu badawczego

1500 ~
1000
500 A
0 -
Odpowiedzi Odpowiedzi
ilosciowe jakosciowe

Podstawe raportu stanowily dwa zbiory ankiet. Dane iloSciowe pozwolity policzy¢
wskazniki adopcji Al analizy potrzeb i prowadzenia statystyk, natomiast odpowiedzi
jakosciowe umozliwily identyfikacje najczesciej powtarzajgcych sie probleméw
mieszkancéw oraz przekréj aktualnie uzywanych rozwigzan.

»~Powtarzajqce sie odpowiedzi z réoznych urzedow wskazujq na
podobne wyzwania niezaleznie od wielkosci JST.”

3. Whioski i rekomendacje

Rekomenduje sie rozwéj narzedzi Al wspierajacych komunikacje mieszkaricéw z urzedami,
integracje z istniejacymi Zzrédtami informacji oraz systematyczng analize zgloszen
mieszkaricéw. Raport wskazuje, ze potencjal poprawy jakosci obstugi jest znaczny.

Rozdziat 3. Charakterystyka badanych
JST i komunikacja z mieszkancami

3.1 Obraz administracji w liczbach

Potaczenie wynikéw obu badan pokazuje wyrazny obraz obecnego stanu komunikacji
jednostek samorzadu terytorialnego. Wiekszos$¢ urzedéw deklaruje, ze analizuje potrzeby
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mieszkarnicéw, jednak tylko okolo jedna trzecia prowadzi statystyki dotyczace liczby
zapytan. Jeszcze wieksza dysproporcja dotyczy wykorzystania sztucznej inteligencji -
rozwigzania Al pozostaja wyjatkiem, a nie standardem.

Dojrzatos¢ komunikacyjna JST

60
50 A
40 A
n
— 30 A
S
20 A
10 A
0 .
Analiza Statystyki Al
potrzeb zapytan
Obszar Liczba JST aktywnie dzialajaca w
danym obszarze
Analiza potrzeb 1039
Statystyki zapytan 637
Al 71
Kluczowy wniosek

Administracja rozpoznaje problem, ale w wiekszo$ci przypadkéw nie wykorzystuje jeszcze
narzedzi pozwalajgcych go rozwigzac.

3.2 Dlaczego mieszkancy nadal kontaktuja sie z urzedem?

Badanie pokazuje, ze problemem administracji publicznej nie jest brak informacji, lecz
trudno$é w skutecznym dotarciu do nich. Mimo rozwoju stron internetowych i Biuletynéw
Informacji Publicznej mieszkancy nadal wybierajg telefon, wiadomog$¢ e-mail lub osobista
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wizyte w urzedzie. Wskazuje to, ze samo opublikowanie informacji nie oznacza jeszcze jej
realnej dostepnosci. Wnioski te sg sp6jne z gtéwna tezg raportu, zgodnie z ktéra
administracja dysponuje duzymi zasobami wiedzy, lecz mieszkaricy maja trudnosci z ich
odnalezieniem i wykorzystaniem.

Na podstawie wynikéw badania oraz dostepnych badan dotyczacych uzytecznos$ci serwiséw
administracji publicznej mozna wskaza¢ kilka gtéwnych przyczyn.

Nadmiar informacji

Serwisy urzedowe i BIP zawierajg ogromne ilo$ci dokumentéw tworzonych przez wiele lat.
W duzych miastach liczba opublikowanych dokumentéw siega setek tysiecy. Przykladowo
wyszukiwarka uchwat m.st. Warszawy zwraca ponad 385 tys. wynikéw, co pokazuje skale
zasobo6w, z ktérymi musi zmierzy¢ sie uzytkownik. Dla mieszkarca nie stanowi problemu
brak informacji, lecz konieczno$¢ odnalezienia wtasciwego dokumentu wéréd ogromnej
liczby publikacji.

bip.warszawa.pl/uchwaly?scope=0&

liczbawynikéw 385410
Szuka] w uchwatach

Czego szukasz? Q Wyezyséé
Filtry Sortowanle | Data: od najnowszych v 1 2 3[.]|mwas > >
Numer ®

pisz > Uchwata >
Numer 5175/2026
Organ wydalgey

Wszystko 4 Data 2026-07-29

Data wydanla aktu prawnege Organ Zarzgd Dzielnicy Srédmiescie

Data od (np: 2014-11-12) W sprawie przeznaczenia do najmuw drodze konkursu ofert stanowisk w halach

garazowych znajdujgeych sie w budynkach mieszkalnych wehodzgeych w sktad
zasobu lokali m.st. Warszawy na obszarze Dzielnicy Srédmiescie

Data do (np: 2014-12-21)
Dataudostepnienia  2026-07-31

Uchwata >

Numer 5166/2026

Skomplikowana struktura serwisow

Strony urzedéw sa projektowane przede wszystkim zgodnie z wymaganiami
organizacyjnymi i prawnymi. Informacje podzielone sg wedlug wydziatéw, referatow,
procedur lub kategorii BIP. Tymczasem mieszkancy mysla kategoriami probleméw ("chce
wymieni¢ dowo6d", "kiedy odbiorg odpady”, "gdzie zglosi¢ psa"), a nie struktura
organizacyjna urzedu. Powoduje to konieczno$é¢ wielokrotnego przechodzenia miedzy
zakladkami lub korzystania z wyszukiwarki.
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Sformalizowany jezyk administracyjny

Badania dotyczace komunikacji administracji publicznej od wielu lat wskazuja, ze jezyk
urzedowy pozostaje jedna z gléwnych barier w dostepie do informacji. Opisy procedur
czesto odwotujg sie do nazw ustaw, numerow uchwat lub specjalistycznej terminologii,
podczas gdy mieszkancy formutujg pytania prostym, potocznym jezykiem. Powoduje to
rozbieznos$¢ miedzy sposobem publikowania informacji a sposobem ich wyszukiwania.

Niepewnosé¢ i potrzeba potwierdzenia

Wiele spraw urzedowych wigze sie z konsekwencjami formalnymi. Nawet jesli mieszkaniec
znajdzie odpowiednig informacje, czesto kontaktuje sie z urzedem, aby upewnié sie, ze
wiasciwie jg zinterpretowat lub posiada aktualng wersje dokumentéw. Z badan
jakosciowych wynika, ze znaczna cze$¢ kontaktéw ma charakter potwierdzajacy, a nie
wylacznie informacyjny. Jest to zgodne z obserwacjg, ze dominujg pytania o procedury i
wymagane dokumenty, mimo ze informacje sa dostepne na stronach internetowych.

Ograniczenia tradycyjnych wyszukiwarek

Wyszukiwarki w BIP najcze$ciej opierajg sie na dopasowaniu stéw kluczowych. Nie
rozumiejg znaczenia pytania ani jego kontekstu. Mieszkaniec wpisujacy "gdzie zglosié¢
$mieci"” moze nie otrzyma¢ wynikéw opisanych jako "gospodarka odpadami komunalnymi"”,
mimo ze dotyczg tej samej sprawy. W efekcie szybciej jest zadzwoni¢ do urzedu niz
samodzielnie przeszukiwaé¢ dokumenty.

Problemy przedstawione w niniejszym rozdziale sg zgodne z wieloletnimi badaniami z
zakresu user experience (UX), architektury informacji oraz projektowania ustug cyfrowych
administracji publicznej, ktére wskazuja, ze skutecznosé dostepu do informacji zalezy
przede wszystkim od sposobu jej prezentacji, a nie od ilo$ci opublikowanych tresci.

Wybrane Zrodla:

¢ Gerry McGovern. Top Tasks: A How-to Guide (2015) oraz badania Top Tasks
dotyczace projektowania serwiséw publicznych.

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

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

4. Wykorzystanie sztucznej inteligencji
w JST

Jednym z gtéwnych celéw badania bylo okreslenie, w jakim stopniu jednostki samorzadu
terytorialnego wykorzystuja rozwigzania oparte na sztucznej inteligencji do obstugi
mieszkancéw. Wyniki pokazujg, ze Al pozostaje technologia w fazie wczesnej adopcji.
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Jednoczes$nie wiele wskaznikéw sugeruje, Ze administracja jest organizacyjnie
przygotowana do rozpoczecia wdrozen.

4.1 Skala wykorzystania Al
Adopcja Al w |ST

Korzysta z Al

96.5%

Nie korzysta

Jedynie 65 sposréd 1835 badanych JST (okoto 3,5%) zadeklarowalo wykorzystanie
chatbotéw, voicebotéw lub innych narzedzi Al Pozostate jednostki nadal opieraja
komunikacje przede wszystkim na telefonie, poczcie elektronicznej, formularzach
kontaktowych oraz tradycyjnych formach kontaktu.

Kluczowy wniosek

Poziom wykorzystania Al jest niski, ale nie wynika z braku potrzeb. Dane wskazuja raczej
na luke pomiedzy §wiadomoscig problemoéw, a decyzjg o wdrozeniu technologii.
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4.2 Gotowos¢ do wdrozen

o Luka miedzy gotowoscig organizacyjng a wdrozeniem Al

Analiza Statystyki
potrzeb zapytan

Ponad potowa urzedéw deklaruje analize potrzeb mieszkaricéw, a jedna trzecia prowadzi
statystyki zapytan. To oznacza, ze wiele JST dysponuje juz danymi, ktére moga staé sie
podstawg do wdrozenia inteligentnego asystenta Al oraz priorytetyzacji obstugi zapytan z
najczesciej rozpytywanych obszaréw. Najwieksza przeszkoda wydaje sie brak skutecznych
narzedzi do ich efektywnego udostepniania.

Urzednicy jednoznacznie wskazuja:

»~Mieszkancy pytajq o te same sprawy kazdego dnia - harmonogram
odpadow, podatki, dowody osobiste.”

»,0dpowiedzi znajdujq sie na stronie internetowej, ale mieszkancy
wolg zadzwonié niz ich szukaé.”

Rekomendacja

Pierwszym krokiem nie powinno by¢ wdrozenie zaawansowanej automatyzacji proceséw,
lecz uruchomienie asystenta Al odpowiadajacego na najczesciej zadawane pytania. Badanie
pokazuje, ze wlasnie w tym obszarze mozna osiagna¢ najszybszy efekt organizacyjny.

5. Kiedy mieszkancy komunikuja sie z
urzedami?
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)¢
Analiza 778 odpowiedzi otwartych z obu badan pokazuje, Ze problemy komunikacyjne sa

podobne niezaleznie od wielkos$ci JST. Najczesciej poszukiwane sg informacje dostepne juz
na stronach WWW lub w BIP.

5.1 O co najczesciej pytajg mieszkancy?

TOP 10 najczesciej wskazywanych tematéw

Kontakt
Planowanie
Budzet
Uchwaty
Zwierzeta
Odpady
BIP
Srodowisko
Przetargi

Rejestr umow

0 20 40 60 80
Liczba wskazan

Liczba
Temat wskazan Przykladowe pytania mieszkancow
Dane Jak skontaktowac sie z wydzialem? ¢ Jaki jest numer telefonu do
kontaktowe 93 urzedu? * Kto prowadzi mojg sprawe?
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Planowanie Czy dzialka jest objeta MPZP? « Jak uzyskac¢ decyzje o warunkach
przestrzenne 82 zabudowy? ¢ Gdzie znalez¢ plan zagospodarowania?
Budzet i
finanse Jak wyglada budzet gminy? * Na co przeznaczono Srodki? * Jakie
publiczne 80 sa wydatki inwestycyjne?
Uchwaly i Gdzie znajde uchwate rady? « Czy opublikowano nowe
zarzadzenia 56 zarzadzenie? » Jak wyszuka¢ uchwaty archiwalne?
Sprawy
dotyczace Gdzie zglosi¢ bezdomnego psa? ¢ Jak zglosic¢ padle zwierze? « Jak
zwierzat 47 dziala program opieki nad zwierzetami?
Gospodarka Kiedy odbierane sg odpady? ¢ Jak ztozy¢ deklaracje Smieciowg? ¢
odpadami 40 Gdzie znajduje sie PSZOK?
Dokumenty Gdzie znalez¢ dokument w BIP? « Jak wyszukac ogloszenie? ¢
w BIP 36 Gdzie opublikowano wymagany formularz?
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Decyzje
srodowiskow Czy wydano decyzje sSrodowiskowa? ¢ Jak przebiega procedura? ¢
e 33 Gdzie znalez¢ dokumentacje?
Przetargi i
zaméwienia Jakie przetargi sq aktualnie prowadzone? ¢ Jak pobra¢
publiczne 28 dokumentacje? ¢ Kiedy uptywa termin sktadania ofert?
Rejestr Gdzie znajduje sie rejestr uméw? ¢ Jak wyszuka¢ konkretna
umow 17 umowe?
Jak ztozy¢ wniosek o swiadczenie? * Kto moze otrzymac
Swiadczenia 15 dofinansowanie?
Jak skontaktowac sie z Inspektorem Ochrony Danych? « Jak ztozy¢
I0D /RODO 11 wniosek dotyczacy danych osobowych?
Urzad Stanu
Cywilnego 11 Jak uzyska¢ odpis aktu urodzenia? ¢ Jak zglosic¢ slub?
Radni 8 Kto jest radnym mojego okregu? * Jak skontaktowac sie z radnym?
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Podatki

Jak zaplaci¢ podatek od nieruchomosci? « Jak uzyskac decyzje

lokalne podatkowaq?
Drogi i
infrastruktur
a Jak zglosic¢ uszkodzenie drogi? » Kiedy planowany jest remont?
Jak zapisa¢ dziecko do szkoly? « Jak wyglada rekrutacja do
Oswiata przedszkola?
Jak zglosi¢ zbiornik bezodptywowy? ¢ Jakie sq zasady odbioru
Kanalizacja nieczystosci?
Koncesje Jak uzyska¢ zezwolenie na sprzedaz alkoholu?  Jakie dokumenty
alkoholowe sq wymagane?
Fundusz
solecki Jakie zadania realizowane sa z funduszu soteckiego?

Analiza odpowiedzi otwartych pokazuje, ze mieszkancy najczesciej poszukuja informacji
kontaktowych do urzedu i jego pracownikéw (93 wskazania), informacji dotyczacych
planowania przestrzennego (82) oraz budzetu gminy i finanséw publicznych (80). Wysoko
w rankingu znalazly sie réwniez pytania dotyczace uchwat i zarzadzen (56), spraw
zwigzanych ze zwierzetami (47) oraz gospodarki odpadami (40). Wyniki wskazuja, Ze
mieszkancy w pierwszej kolejnosci poszukujg tatwego dostepu do informacji publicznych i
procedur administracyjnych, a dopiero w dalszej kolejnosci pytaja o konkretne ustugi

komunalne.

»Mieszkaricy pytajq o terminy i procedury, mimo Ze informacje sq w

BIP.”
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5.2 Struktura pytan mieszkancow

Sposréd 20 najczesciej identyfikowanych kategorii:

* 9 dotyczy informacji administracyjnych,
¢ 5 dotyczy ustug komunalnych,

¢ 3 dotycza dokumentéw,

¢ 3 dotycza spraw organizacyjnych urzedu.

To pokazuje, ze dominuja pytania informacyjne, a nie sprawy wymagajace indywidualnej
decyzji administracyjne;j.

5.3 Jakie kanaty dominujg?

Dominujgce kanaty kontaktu (charakter jakosciowy)

Telefon E-mail WWW/BIP Osobiscie

Z odpowiedzi jakosciowych wynika, Ze dominujgcymi kanatami kontaktu pozostajq telefon i
poczta elektroniczna. Strony WWW i BIP pelnig role repozytorium informacji, jednak
uzytkownicy czesto maja trudnosci z odnalezieniem witasciwych tresci.

»~Mieszkaricy dzwoniq, aby upewnic¢ sie, jakie dokumenty sq
wymagane do zalatwienia sprawy.”
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5.4 Powtarzalnos¢ zapytan

Charakter zapytan mieszkancow

70
60
50 -
40 -
30 -
20 -
10

Powtarzalne Indywidualne

Analiza odpowiedzi wskazuje, ze zdecydowana wiekszo$¢ kontaktéw dotyczy
powtarzalnych pytan. Oznacza to, Ze duza czes$¢ obcigzenia pracownikéw moze zostaé
ograniczona dzieki udostepnieniu mieszkanicom inteligentnego asystenta odpowiadajacego
na pytania w jezyku naturalnym.

Kluczowy wniosek

Inteligentny asystent Al moze przeja¢ obstuge powtarzalnych pytan i prowadzi¢
mieszkanicéw do wiasciwych dokumentéw. Najwiekszy potencjat Al lezy w obstudze
prostych spraw informacyjnych, ktore dzi$ generujg najwiekszy wolumen kontaktow.

6. Model dojrzatosci cyfrowej JST

Na podstawie wynikéw badania opracowano autorski model dojrzato$ci komunikacyjnej
JST. Jego celem jest ulatwienie urzedom oceny wlasnego poziomu przygotowania do
wdrozenia rozwiazan Al
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6.1 Cztery poziomy dojrzatosci

Model dojrzatosci cyfrowej |ST (szacunkowy)

Poczatkujacy Swiadomy Przygotowany Lider

« Poczatkujacy - brak analizy potrzeb i brak Al

- Swiadomy - urzad analizuje potrzeby, lecz nie wykorzystuje automatyzacji.

« Przygotowany - prowadzi statystyki i dysponuje uporzadkowang baza wiedzy.
« Lider — wykorzystuje Al jako element codziennej komunikacji z mieszkaricami.
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6.2 Macierz gotowosci

Macierz dojrzatosci
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Analiza potrzeb

Macierz pokazuje zalezno$¢ pomiedzy §wiadomoscia potrzeb mieszkaricéw a poziomem
wykorzystania technologii. Zdecydowana wiekszo$¢ badanych JST znajduje sie obecnie
pomiedzy poziomem 'Poczatkujacy’ i 'Swiadomy', co oznacza wysoki potencjat do szybkiego
wdrozenia inteligentnych asystentéw.

»Wiemy, o co pytajqg mieszkarnicy. Nastepnym krokiem powinno by¢
utatwienie im dostepu do odpowiedzi.”

Komentarz ekspertéw ChatInfo

Model dojrzatosci nie ma stuzy¢ ocenie urzedéw, lecz wskazaniu kierunku rozwoju.
Najwiekszg warto$¢ przynosi rozpoczecie od prostych wdrozen Al wspierajacych obstuge
mieszkancéw, ktére mozna rozwijaé¢ wraz z rosngca dojrzatosciag organizacji.
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7. Rekomendacje dla jednostek
samorzadu terytorialnego

Wyniki badania pokazujg, ze wiekszosé urzedéw posiada juz fundamenty niezbedne do
rozpoczecia transformacji komunikacji z mieszkaricami. Kluczowym wyzwaniem nie jest
tworzenie nowych tresci, lecz skuteczniejsze wykorzystanie wiedzy, ktéra juz znajduje sie
na stronach internetowych i w BIP.

7.1 Priorytety dziatan

Priorytety wdrozen rekomendowane przez Chatinfo

Chatbot Al

Baza wiedzy

Analiza pytan

Statystyki

Integracja BIP

0 20 40 60 80 100
Potencjalny wptyw

Najwiekszy efekt organizacyjny przynosi wdrozenie inteligentnego asystenta Al
odpowiadajacego na najczesciej zadawane pytania mieszkancéw. Kolejnym krokiem
powinno by¢ uporzadkowanie bazy wiedzy oraz systematyczne analizowanie pytan
wplywajacych do urzedu.
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2
D

7.2 Rekomendowana s$ciezka wdrozenia

1. Analiza 2. Al : 4. Rozwoj
WWW+BIP 4'|Asystent 2b TIEE R ustug

Rekomendujemy podejscie etapowe. Rozpoczecie od analizy istniejacych tresci i wdrozenia
asystenta Al pozwala osiggna¢ szybkie rezultaty bez koniecznosci kosztownej przebudowy
systemdéw informatycznych. W kolejnych etapach mozliwa jest integracja z e-ustugami,
systemami EZD oraz rozwéj bardziej zaawansowanych scenariuszy automatyzacji.

»Najwieksze korzysci osiggajq organizacje, ktore zaczynajq od
prostych wdrozen i rozwijajq je wraz z doswiadczeniem.”

7.3 Pie¢ mitéw o Al w urzedach

Al zastgpi urzednikow
Al wspiera pracownikéw i automatyzuje powtarzalne pytania.

Al podejmuje decyzje administracyjne
Al udziela informacji, decyzje podejmuje urzad.

Al wymaga wymiany systemow
Moze wykorzystywac istniejace WWW i BIP.

Al jest bardzo drogie
MozZna wdrazac¢ etapami.

Al nie dziala z BIP
BIP moze by¢ zrédtem wiedzy dla AL

8. Zakonczenie

Przeprowadzone badanie pokazuje, ze polskie jednostki samorzadu terytorialnego znajduja
sie na waznym etapie transformacji cyfrowej. Urzedy coraz lepiej rozumiejg potrzeby
mieszkancéw, jednak wykorzystanie sztucznej inteligencji pozostaje na bardzo wczesnym
etapie.
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Najwazniejsze wnioski

Najwiekszy potencjat Al dotyczy automatyzacji odpowiedzi na powtarzalne pytania,
poprawy dostepnosci informacji oraz odcigzenia pracownikéw urzedéw. Badanie pokazuje,
ze takie wdrozenia moga by¢ realizowane stopniowo, bez konieczno$ci przebudowy
istniejacych serwiséw internetowych.

Droga do nowoczesnej komunikacji

A

Asystent Al

A
[Ciqg{e doskonalenie]

Transformacja komunikacji powinna mie¢ charakter ciaggly. Pierwszym krokiem jest
uporzadkowanie wiedzy i wdrozZenie asystenta Al kolejnym - analiza rzeczywistych pytan
mieszkancéw oraz rozwdj ustug cyfrowych na podstawie zebranych danych.

»Przyszlosé¢ administracji nie polega na zastepowaniu ludzi przez Al,
lecz na wykorzystaniu Al do lepszej obstugi ludzi.”

Podsumowanie ekspertow ChatInfo

Raport pokazuje, ze wiekszo$¢ JST posiada juz zasoby wiedzy potrzebne do uruchomienia
inteligentnego asystenta. Najwiekszym wyzwaniem pozostaje sposéb udostepniania
informacji mieszkaricom. Odpowiednio wdrozone Al moze sta¢ sie naturalnym
uzupelnieniem strony internetowej i BIP, zwiekszajac dostepnos$¢ ustug publicznych przez
cala dobe.

Najwiekszym problemem polskich JST nie jest brak informacji. Jest nim dostep do tych
informacji.
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Zasoby informacyjne wykorzystywane przez wigkszos¢ JST

Fundament skutecznej komunikacji i wdrozenia Al

Badanie pokazuije, ze jednostki samorzadu terytorialnego posiadaja bogate zasoby informacji
w réznych systemach i kanatach. Al nie zastepuje tych zrodet - faczy je i udostepnia w prosty
sposob mieszkaricom.

Biuletyn %

Dokument & System Media
@ Strona WWW Informacji - 2 =) " [l o

z 8 i zasoby ==  wewnetrzne spotecznosciowe
Publicznej (BIP)
* informacje o urzedzie * uchwaly i zarzadzenia « formularze i wnioski (PDF) * rejestry i ewidencje + komunikaty i ogtoszenia
i i « ogloszenia i i i « regulaminy i procedury « dane dziedzinowe + odpowiedzi na pytania

« ustugi i procedury « informacje publiczne + instrukce i wytyczne « systemy branowe « informacje lokalne
« dane kontaktowe + dokumenty urzedowe + raporty i analizy + bazy wiedzy + interakeja z mieszkaficami

|
v

Kanaty komunikacji z mieszkaricami

k Telefon E-mail Formularze l:] ePUAP Wizyta

online & eDorgczenia w urzedzie

'

Asystent Al

Jedno miejsce dostepu do informacji

Vv przeszukuje wszystkie frédtajednoczeénie  +/  prowadzi mieszkarica krok po kroku

v odpowiada 24/7 w jezyku naturalnym +  odcigiza pracownikéw urzedu

Korzysci dla mieszkaricéw i urzedu

Szybszy dostep n Mniej telefonéw tatwiejsze znalezienie ® Wyzsza satysfakcja
do informacji & i zapytan potrzebnych informacji -a mieszkaficow
adpowieds wkilka sekund odciagenie pracownikow ez znajomotci struktury urzedu lepsze dogwiadczenie obshugi
.O JST posiadaj informacje - iem jest ich ieni
El Asystent Al taczy istniejgce zasoby i L ia je w prosty, iaty sposéb.
Chatlnfo

Raport ogdlnopolski: Komunikacja JST i wykorzystanie Al | 2026

ChatInfo tworzy inteligentnych asystentéw Al takze dla administracji publicznej. Nasze
rozwigzania pomagaja mieszkanicom szybciej odnajdywac informacje publikowane na
stronach internetowych i w Biuletynach Informacji Publicznej, jednocze$nie
odcigzajac pracownikéw urzedéw od obstugi powtarzalnych pytan.

Asystenci ChatInfo wykorzystuja istniejace zasoby wiedzy urzedu - strony
WWW, BIP oraz dokumenty - bez konieczno$ci przebudowy obecnych
systemow.

Zapraszamy do kontaktu oraz prezentacji rozwigzania.

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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