Ksztattowanie administracji
publicznej na miare XXI wieku

Jak wykorzystaC nowoczesne technologie do kontaktow z obywatelami
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W jaki sposob instytucje
rzgdowe moga sie komunikowac
Z nowoczesnym obywatelem?

Przedsiebiorstwa zdajg sobie sprawe ze znaczenia technologii
cyfrowych. Wiedza, jak wazne jest odpowiednie wykorzystanie mediow
spotecznosciowych, urzadzen mobilnych i technologii chmurowych, ktére
sg wszechobecne w codziennym zyciu ich klientéw.

Konsumenci oczekujg modelu obstugi zaprojektowanego z myslg o
technologiach cyfrowych, przede wszystkim urzgdzeniach mobilnych,
wysoce spersonalizowanego i dostosowanego do indywidualnych potrzeb.

To samo dotyczy sektora administracji publicznej. Poniewaz cyfrowe
zaangazowanie jest coraz bardziej zakorzenione w nowoczesnej
kulturze, instytucje rzgdowe muszg spetni¢ oczekiwania obywateli
przyzwyczajonych do tego, ze informacje i odpowiedzi na pytania
sg dostepne natychmiast za posrednictwem narzedzi cyfrowych.

Administracja publiczna nie moze pozostac w tyle.
Aby dotrze¢ do wspétczesnych obywateli, ktérzy korzystajg

z najnowoczesniejszych technologii komunikacyjnych, instytucje
rzgdowe muszg mysle¢ tak jak oni. Muszg uzywac innowacyjnych
platform i nowoczesnych narzedzi, aby zaoferowac tej grupie atrakcyjne,
innowacyjne ustugi, jednoczesnie nie zapominajgc o osobach
niemajgcych dostepu do technologii cyfrowych.

Cyfrowy start

Instytucje rzgdowe muszg dzis komunikowacé sie

z obywatelami za posrednictwem wszystkich

kanatéw, platform i urzadzen, z wykorzystaniem sieci
spotecznosciowych i inteligentnych botow. Tego oczekujg
ludzie, tego wymaga XXI wiek. Od czego zaczg¢ zmiany?

reslenie potrzeb obywateli w zakresie
technologii cyfrowych, zapoznanie sie
z mozliwosciami technicznymi i budzetem
organizacji, zapewnienie komunikaciji
i wspotpracy miedzy roznymi zespotami
i dziatami.

Koordynowanie spersonalizowanych interakcji
z kazdym obywatelem w wielu kanatach
i na wielu urzgdzeniach.

Stworzenie ustug i rozwigzan dostepnych
z dowolnego miejsca w kazdej chwili. Media
spotecznosciowe sg znakomitg platforma, ktéra
umozliwi instytucjom administracji publiczne;j
efektywne spetnienie tych oczekiwan.

Wdrozenie strategii opartej na ujednoliconej
platformie zgodnej ze standardami, ktéra tgczy
odseparowane wczesniej zbiory danych i eliminuje
problemy wynikajgce z zawodnej integracji
punktowej. O ile obywatele zwykle nie zauwazaja,
ze obstuga jest sprawna i bezproblemowa,

to zwracajg uwage, jesli taka nie jest.
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Nowe sposoby angazowania obywateli
oparte na sztucznej inteligencji

Dzieki najnowszym postepom w dziedzinie automatycznego uczenia oraz mozliwosci
wykorzystania ogromnej mocy obliczeniowej do przetwarzania wielkich zbiorow
danych (ang. big data) sztuczna inteligencja stata sie technologig gtéwnego nurtu.
Na przyktad, jak wynika z badan przeprowadzonych przez firme Oracle w 2016 r.,
78% duzych firm wytwarzajgcych produkty konsumpcyjne spodziewa sie, ze do
2020 r. bedzie uzywac narzedzi rzeczywistosci wirtualnej, a 80% — ze bedzie
komunikowac sie z klientami za posrednictwem chatbotow.

Sztuczna inteligencja w postaci autonomicznych samochodoéw lub asystentow
cyfrowych w smartfonach z pewnoscig przykuwa uwage spoteczenstwa. Funkcje
uczenia maszynowego, takie jak rozpoznawanie gtosu, wbudowane w aplikacje
biznesowe moga przyniesc¢ szereg korzysci, od wzrostu produktywnosci, poprzez
wykrywanie oszustw, po lepsze zrozumienie odczué klientow.

Sztuczna inteligencja zmienia sposob funkcjonowania kazdej branzy praktycznie
pod kazdym wzgledem. Sektor administracji publicznej zaczyna sobie zdawac¢

z tego sprawe. Aby stworzy¢ ,cyfrowy rzad”, nie wystarczy publikowa¢ tresci

w Internecie i oczekiwac¢ od obywateli, ze sami znajdg wszystko, czego potrzebuja.
Instytucje rzgdowe powinny co najmniej spersonalizowa¢ komunikaty oraz umozliwi¢
indywidualne interakcje urzedow z obywatelami za posrednictwem osobistych
asystentéw internetowych, spotecznosciowych i wirtualnych.

Agencje rzgdowe dysponujg cennymi repozytoriami danych dostepnymi publicznie,
dzieki czemu aplikacje oparte o sztuczng inteligencje mogg wykonywac bardziej
zaawansowane zadania, ktore zwykle byty wykonywane przez pracownikéw
wyspecjalizowanych w przetwarzaniu wiedzy. Przyktadowo, korzystajgc z funkgji
Facebooka obywatele mogg wysyta¢ wiadomosci bezposrednio do Biatego Domu.
Agencje wchodzgce w sklad amerykanskich Narodowych Instytutéw Zdrowia (ang.
National Institutes of Health) sprawdzajg obecnie, jak za pomocg inteligentnych botéw
pomagac ludziom w rzuceniu palenia poprzez asyste na ekranie w czasie rzeczywistym.
Sektor rzgdowy zaczat juz korzysta¢ z nowoczesnych technologii, aby dociera¢ do
obywateli za posrednictwem kanatéw codziennie przez nich uzywanych — smartfonow,
tabletéw lub komputeréw. Moze jednak zrobi¢ w tym zakresie duzo wiece;j.
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Przygotowanie
do cyfrowej transformacjl

Metody budowania zaangazowania dostosowane
do indywidualnych potrzeb

Niektore instytucje administracji publicznej dopiero zaczynajg wdrazac
technologie cyfrowe, inne doskonalg uzywane juz modele. W obu przypadkach
mogg osiggnac¢ korzysci, jesli wykonajg pie¢ nastepujgcych krokow:

1. Ustanowienie kierownictwa i wyznaczenie celéw. Dobrym sposobem
wdrozenia zintegrowanej strategii cyfrowej utatwiajgcej wspotprace jest
utworzenie cyfrowego centrum kompetencji.

2. Ocena cyfrowej dojrzatosci instytucji. Dogtebna analiza bazy obywateli
umozliwia okreslenie, kim sg najwazniejsi klienci instytucji i w jaki sposéb sie
z nig komunikujg (lub bedg sie komunikowac).

3. Okreslenie najwazniejszych wlasciwosci docelowego rozwigzania. Instytucja
powinna nauczy¢ sie $wiadczy¢ ustugi szybko, za posrednictwem platform
preferowanych przez obywateli, oraz zapewnia¢ wyjatkowa jakos¢ obstugi.

4. Okreslenie najwazniejszych wymagan dotyczacych technologii.
Nalezy okresli¢, w jakie technologie cyfrowe i inne rozwigzania trzeba
zainwestowag, aby zapewni¢ obywatelom kompleksowg obstuge cyfrowg
zgodng z ich oczekiwaniami, a nastepnie, na podstawie informaciji
otrzymanych od dyrektora ds. informatycznych, opracowac plan wdrozenia
takich technologii oraz przedstawi¢ go ich przysztym uzytkownikom
i przeprowadzi¢ niezbedne szkolenia.

5. Zorganizowanie wspotpracy. Poszczegodlne dziaty instytucji powinny
ze sobg wspotpracowac, aby osiggng¢ konsensus i wspolnie realizowaé
najwazniejsze inicjatywy zwigzane z technologiami cyfrowymi. Jedna,
wspolna platforma oparta na standardach przyspiesza wdrazanie technologii
i umozliwia potgczenie odseparowanych wczesniej obszardw, ktore utrudniaty
uzytkownikom korzystanie z ustug.
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Budowanie
Zaangazowania obywateli

Wszyscy chcg dzis mie¢ dostep do ustug i rozwigzan z dowolnego
miejsca, w kazdej chwili. To samo dotyczy uzytkownikéw systemow
administracji publicznej. Za pomocg mediéw spotecznosciowych oraz
inteligentnych wirtualnych asystentéw obywatele mogg uzyskiwac

i udostepnia¢ informacje, komunikowac sie z urzedami oraz wyraza¢ swoje
opinie w czasie rzeczywistym.

Instytucje rzgdowe powinny wykorzysta¢ cyfrowe zaangazowanie
obywateli do osiggniecia nastepujgcych celow:

e Zdobycie znakomitej reputacji. WWykorzystujgc platformy
spotecznosciowe, takie jak LinkedIn i Facebook, instytucje rzgdowe
mogg wzmacnia¢ pozytywne komunikaty, przeprowadza¢ innowacyjne
kampanie oraz gromadzi¢ informacje zwrotne na temat inicjatyw
i problemow.

® Lepsza obstuga obywateli. Za pomocg platform cyfrowych, takich jak
Twitter, instytucje administracji publicznej mogg szybko odpowiada¢ na
pytania obywateli po stosunkowo niskim koszcie, zapewni¢ im lepszg
obstuge oraz szybciej reagowac na ich oczekiwania.

e Zapewnienie pracownikom nowych mozliwosci. Podobnie jak
obstugiwani obywatele, réwniez pracownicy instytucji administracji
publicznej korzystajg z technologii cyfrowych. Menedzerowie powinni
wykorzystac te technologie do zwiekszania motywacji swoich
podwtadnych.
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Cyfrowa transformacja oparta o rozwigzania Oracle

Podstawa cyfrowej transformacii jest ujednolicone rozwigzanie. Oracle oferuje zintegrowany pakiet rozwigzan i produktow chmurowych, ktéry pomoze
instytucjom administracji publicznej w realizacji plandw obstugi i zaangazowania obywateli.

Pierwszym z tych rozwigzan jest Oracle Customer Experience Cloud. £3czy ono procesy i obywateli w ramach strategii opartej na technologiach
mobilnych, mediach spotecznosciowych i chmurze. Jedna, skomunikowana platforma zgodna ze standardami umozliwia potgczenie zbioréw danych,
ktdre wczesniej byly od siebie odseparowane. Eliminuje wiele problemow typowych dla innych platform i fragmentarycznych rozwigzan opartych

na zawodnej integracji punktowe;.

W ramach rozwigzania Oracle Customer Experience Cloud dostepne sg wymienione ponizej wyspecjalizowane narzedzia, ktére pomogg nowoczesnym
instytucjom administracji publicznej w optymalizacji obstugi obywateli oraz usprawnieniu komunikacji z nimi.

Oracle Service Cloud

Obywatele chcg szybko uzyskiwaé odpowiedzi i rozwigzania. Oczekujg dostepu do ustug w kazdej chwili, za posrednictwem kazdego kanatu i platformy.
Oracle Service Cloud umozliwia efektywng obstuge uzytkownikéw w wybranym przez nich miejscu i w sposéb, jakiego oczekujg. Pozwala instytucjom
administracji publicznej osiggng¢ nastepujace cele:

® |Lepsze poznanie potrzeb obywateli. Zintegrowany widok interakcji z obywatelami we wszystkich kanatach, wtgcznie z mediami spotecznosciowymi,
umozliwia rozwigzywanie problemdw juz podczas pierwszego kontaktu, w dowolnym miejscu i czasie.

* Rozwigzywanie probleméw. Zarzgdzanie wiedzg, funkcje samoobstugowe oraz czat i potgczenia dostepne po jednym kliknieciu umozliwiajg lepsza
obstuge uzytkownikdéw po nizszych kosztach.

Oracle Social Cloud

Za posrednictwem medidéw spotecznosciowych wyborcy wyrazajg swoje opinie i wptywajg na opinie innych. Aby wykorzystac te interakcje, instytucje
administracji publicznej potrzebujg odpowiedniego planu dziatan. Rozwigzanie Oracle Social Cloud umozliwia wykorzystanie mediéw spotecznosciowych
do nastepujacych celéw:

¢ Pozyskiwanie wartosciowych informaciji. Sledzgc konwersacje na wybrane tematy oraz podejmujgc na ich podstawie odpowiednie dziatania,
instytucja moze wptywaé na sposob, w jaki jest postrzegana.

¢ Wykorzystanie sieci spotecznosciowych. Publikowanie tresci, udzielanie odpowiedzi na pytania oraz wyjasnianie watpliwosci na najczesciej
odwiedzanych platformach spotecznosciowych zwieksza zaangazowanie obywateli.
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Platforma Oracle Mobile Cloud
Instytucje rzgdowe $wiadczg wiele ustug

w terenie, co wymaga bezposrednich
interakcji z obywatelami. Pomogg im ustugi
Oracle Mobile Cloud, ktére umozliwiajg
osiggniecie nastepujgcych celéw:

¢ Dotarcie do kazdego obywatela.
Za pomocg innowacyjnych narzedzi
i ustug, w tym sztucznej inteligencji,
mozna stworzy¢ strategie opartg na
technologiach mobilnych.

e Zapewnienie kompleksowej tgcznosci.
Instytucja administracji publicznej moze
zintegrowac aplikacje wewnetrzne lub
aplikacje innych firm z systemami i
ustugami zaplecza oraz bezpiecznymi
zewnetrznymi systemami informacyjnymi.
W ten sposob odzyska kontrole nad
obstugg uzytkownika i informacjami.
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Oracle Marketing Cloud

Nowoczesny rzad musi nawigzywac indywidualne
relacje z obywatelami we wszystkich kanatach,

a jednoczesnie zwiekszac swojg efektywnos¢

w warunkach ograniczen budzetowych.
Rozwigzanie Oracle Marketing Cloud umozliwia
podziat odpowiedzialnosci oparty na danych

i udostepnianie tresci w konkretnym kontekscie.
Pozwala instytucjom administracji publicznej
0siggnac¢ nastepujgce cele:

¢ Wigksze zaangazowanie obywateli.
Zawsze dostepne rozwigzania wielokanatowe
i platformy spotecznosciowe oraz dynamiczne,
spersonalizowane funkcje umozliwiajg dotarcie
do wiekszej liczby obywateli.

® Lepsze poznanie obywateli. Personalizacja
obstugi uzytkownikéw i dostarczanie im
informacji opartych na indywidualnych profilach
cyfrowych umozliwia efektywng edukacije.

Oracle Customer Experience Cloud to
kompleksowe rozwigzanie do obstugi klienta
przeznaczone dla sektora administracji publicznej.
Wykorzystano w nim funkcje inteligentnego bota,
ktora zostata zbudowana na bazie najwyzszej
klasy rozwigzan Oracle. Oracle Customer
Experience Cloud umozliwia organizacjom
pokazanie sie od najlepszej strony we wszystkich
kanatach i punktach kontaktowych oraz na
wszystkich ptaszczyznach interakcji.

Wiecej informacji o nowoczesnych funkcjach
oferowanych obywatelom przez instytucje
administracji publicznej mozna znalez¢ pod
adresem cloud.oracle.com/pl_PL/public-sector.



https://cloud.oracle.com/pl_PL/public-sector-cloud
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