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DOSKONALENIE PROCESOW KONSULTACJI SPOLECZNYCH
W ADMINISTRACIJI PUBLICZNEJ Z WYKORZYSTANIEM
SYSTEMU INTELIGENTNYCH AGENTOW DIALOGOWYCH

W ramach wspodiczesnego zarzadzania publicznego wskazuje sie na potrzebe wigczania
interesariuszy zewnetrznych w realizowane w urzedach administracji publicznej procesy decyzyjne.
Wynika to nie tylko z postepujgcej demokratyzacji dziatann administracji, ale tez z dostrzeganego
zapotrzebowania na rdzne rodzaje wiedzy w procesach decyzyjnych, w tym wiedzy o charakterze
nieeksperckim, w posiadaniu ktérej sg interesariusze administracji.

Jednym z mechanizméw wtgczania interesariuszy w realizowane w administracji procesy
decyzyjne sg konsultacje spoteczne, stanowigce w pracy przedmiot badan. Procesy konsultacji
organizowane obecnie przez urzedy administracji publicznej charakteryzujg sie jednak wieloma
niedoskonatosciami, co sprawia, ze jedna z ich podstawowych funkcji, jaka jest dostarczenie
decydentom po stronie administracji wiedzy uzytecznej w procesie decyzyjnym, jest czasem zaburzona
i nie w petni realizowana. Istnieje wiec potrzeba eliminowania lub przynajmniej redukowania tych
niedoskonatosci.

Zasadne jest rozpatrywanie proceséw konsultacji spotecznych w perspektywie zarzadzania
wiedzg i komunikacjg. Sg one bowiem ukierunkowane na pozyskanie wiedzy od interesariuszy, a w toku
ich realizacji dochodzi do licznych proceséw zwigzanych z wiedzg, w tym — o ile zapewni sie ku temu
odpowiednie warunki — do generowania nowej wiedzy, mozliwego dzieki wzajemnym interakcjom
miedzy uczestnikami konsultacji. Aby zgromadzona wiedza mogta stanowié zaséb uzyteczny w catym
procesie decyzyjnym, konieczne jest jej staranne integrowanie oraz zapewnienie warunkéw do
niezaktéconego jej komunikowania przez uczestnikow konsultacji. To z kolei winno by¢ przedmiotem
przemyslanego zarzadzania, wspomaganego odpowiednio zaprojektowanymi narzedziami, w tym
narzedziami informatycznymi.

Obserwowany w ostatnich latach dynamiczny rozwdj sztucznej inteligencji (Sl) oraz
upowszechnianie jej uzycia w organizacjach sprawia, ze rowniez w administracji publicznej rozpoznaje
sie przydatnos$¢ narzedzi Sl i ich mozliwosci w zakresie wspomagania i doskonalenia proceséw

realizowanych w urzedach. Zauwaza sie, ze narzedzia sztucznej inteligencji mogg usprawniaé réwniez



realizacje proceséw konsultacji spotecznych. Grupa rozwigzan, ktére przyciggajg uwage w tym obszarze
sg inteligentne agenty dialogowe, majgce potencjat w zakresie usprawniania komunikacji miedzy
administracjg publiczng a jej interesariuszami, a takze — dzieki integracji z duzymi modelami jezykowymi
— zdolnos¢ przetwarzania duzych zasobdw danych, informacji i wiedzy.

Mimo ze w literaturze wskazuje sie rozliczne mozliwosci wspomagania konsultacji spotecznych
przez narzedzia sztucznej inteligencji, jednoczesnie dostrzegany jest niedobdr badan nad rzeczywistymi
mozliwosciami doskonalenia proceséw konsultacji w wyniku wdrozenia tego typu narzedzi. Powodem
tego niedoboru jest w szczegdlnosci brak odpowiednich artefaktéw badawczych, jakimi bytyby systemy
catosciowo wspomagajgce realizacje konsultacji. Prezentowane w publikacjach naukowych rozwazania
na ten temat najczesciej majg charakter przegladu literatury lub koncentrujg sie na wspomaganiu
jedynie wybranych czynnosci podejmowanych w ramach konsultacji, nie zas catego procesu. W tym
obszarze istnieje zatem luka badawcza, ktdrg wypetniajg badania opisane w pracy.

Celem gtdwnym pracy jest opracowanie koncepcji procesu konsultacji spotecznych
przeprowadzanych w administracji publicznej z wykorzystaniem systemu inteligentnych agentéw
dialogowych jako narzedzia zarzgdzania wiedzg i komunikacjg. Przestankg jej opracowania jest potrzeba
wyeliminowania lub zredukowania przynajmniej czesci niedoskonatosci charakteryzujgcych procesy
konsultacji obecnie realizowane przez urzedy administracji publicznej. Wyznaczono réwniez
nastepujgce cele szczegdtowe:

e identyfikacja dostrzeganych w urzedach administracji publicznej niedoskonatosci zwigzanych
z realizacjg konsultacji spotecznych,

e ustalenie zapotrzebowania urzedédw na nowe rozwigzania technologiczne, wspomagajgce
realizacje procesow konsultacji i doskonalace te procesy,

e identyfikacja mozliwosci doskonalenia konsultacji spotecznych dzieki wykorzystaniu sztucznej
inteligencji w zarzadzaniu wiedzg i komunikacjg w tych procesach,

e wytworzenie artefaktu badawczego w postaci systemu inteligentnych agentéw dialogowych,
wspomagajgcego realizacje konsultacji w zaproponowanej koncepcji,

e ustalenie zgodnosci dziatania zaproponowanego systemu z potrzebami i oczekiwaniami
potencjalnych jego uzytkownikéw w urzedach administracji publiczne;j.

Z wyznaczonych celdéw wynikajg réwniez towarzyszace pracy pytania badawcze. Gtéwnym
pytaniem badawczym jest: ,W jaki sposdb wykorzystaé sztuczng inteligencje w zarzadzaniu wiedzg
i komunikacjg w procesach konsultacji spotecznych, aby udoskonalié te procesy?”. Szczegétowe pytania
badawcze sg nastepujace:

e P1: Ktére niedoskonatosci sposrdd wskazywanych w literaturze jako potencjalnie wptywajace na

jakos$¢ konsultacji spotecznych sg rzeczywiscie dostrzegane w urzedach?



e P2: Jakie narzedzia ICT wykorzystywane sg w ramach proceséw konsultacji spotecznych
w urzedach?

o P2.1: Jak powszechne jest wykorzystanie narzedzi sztucznej inteligencji w procesach
konsultacji spotecznych?

o P2.2: Do jakich celéw s3 wykorzystywane narzedzia sztucznej inteligencji w procesach
konsultacji spotecznych?

e P3: Czy w urzedach dostrzegane jest zapotrzebowanie na nowe rozwigzania technologiczne
wspomagajace realizacje konsultacji spotecznych?

o P3.1: Czy przy wspodtczesnych mozliwosciach technologicznych zidentyfikowane
zapotrzebowanie moze zostaé zaspokojone przez odpowiednio zaprojektowane
rozwigzania sztucznej inteligencji?

e P4: Czy zaproponowana koncepcja procesu konsultacji spotecznych, realizowanych w administracji
publicznej z wykorzystaniem systemu inteligentnych agentéw dialogowych jako narzedzia
zarzgdzania wiedzg i komunikacjg, jest akceptowana przez przedstawicieli urzedéw?

o P4.1: Czy zaproponowany system inteligentnych agentéw dialogowych odpowiada na
potrzeby i oczekiwania jego potencjalnych uzytkownikéw w urzedach?

e P5: Ktdre obszary i czynnosci zwigzane z realizacjg konsultacji spotecznych w administracji
publicznej mogg zosta¢ udoskonalone dzieki wykorzystaniu systemu inteligentnych agentéw
dialogowych jako narzedzia zarzadzania wiedzg i komunikacjg?

W ramach pracy przeprowadzono czteroetapowe postepowanie badawcze. Pierwszy etap
obejmowat badania literaturowe ukierunkowane na rozpoznanie obecnego stanu wiedzy na temat
przedmiotu badani. Wyniki badan literaturowych stanowity réwniez podstawe dla przeprowadzonych
podzniej badan empirycznych. W drugim etapie przeprowadzono badania ankietowe ukierunkowane na
rozpoznanie w urzedach administracji publicznej zapotrzebowania na nowe technologie w procesach
konsultacji. W badaniu zidentyfikowano ponadto obecnie wykorzystywane w tych procesach narzedzia
ICT oraz dostrzegane niedoskonatosci konsultacji. Trzeci etap obejmowat przeprowadzenie prac
projektowych, ukierunkowanych na opracowanie koncepcji procesu konsultacji spotecznych
realizowanych z wykorzystaniem systemu inteligentnych agentéw dialogowych. W ramach tego etapu
wytworzono rowniez prototyp zaproponowanego systemu, realizujgcy zatozone funkcje, co
zweryfikowano w toku testéw ieksperymentéw, przeprowadzanych z zatozeniem przyktadowych
scenariuszy konsultacji. Opracowang koncepcje procesu konsultacji spotecznych w czwartym etapie
badan poddano ewaluacji w wybranych urzedach administracji publicznej, ktéra zwierczono
przeprowadzeniem indywidualnych wywiadéw pogtebionych z ich przedstawicielami. Do badania

zaproszono osoby majgce wiedze i doswiadczenie w zakresie realizacji konsultacji spotecznych, co



sprawito, ze dokonana przez nich ocena miata charakter oceny eksperckiej. Celem tego etapu byto

rozpoznanie postaw urzednikdw wobec proponowanej koncepcji, w tym identyfikacja mozliwosci

doskonalenia proceséw konsultacji, jakie w opinii ekspertéw stwarza przedstawiona koncepcja

i zwigzany z nig system.

Tto teoretyczne dla badan opisanych w dysertacji stanowig:

e teoria interesariuszy, ktdrg przyjeto jako teorie bazowg, uzasadniajagcg badanie proceséw
realizowanych przez urzedy administracji publicznej z uwzglednieniem interesariuszy w ich
otoczeniu zewnetrznym?,

e model SECI, opracowany w ramach systemowego podejscia do zarzadzania wiedzg, na podstawie
ktérego w pracy opisano zachodzgce w toku konsultacji spotecznych procesy konwersji wiedzy
jawnej i niejawnej,

e teoria dziatania komunikacyjnego i zwigzany z nig normatywny model idealnej sytuacji
komunikacyjnej, ktory przyjeto jako podstawe dla projektowania proceséw komunikacji
w konsultacjach spotecznych,

e model UTAUT, wykorzystywany w badaniach nad akceptacjg technologii, na podstawie ktérego
opracowano scenariusz indywidualnych wywiaddéw pogtebionych.

Przeprowadzone postepowanie badawcze pozwolito na osiggniecie wyznaczonych celéw pracy
oraz uzyskanie odpowiedzi na kazde z postawionych pytan badawczych. Przedstawiona w pracy
koncepcja procesu konsultacji spotecznych realizowanych przy wykorzystaniu systemu inteligentnych
agentéw dialogowych jako narzedzia zarzadzania wiedzg i komunikacjag moze prowadzi¢ do
udoskonalenia proceséw konsultacji. Potwierdzajg to zaréwno wyniki oceny eksperckiej, jak
i przeprowadzone eksperymenty, w ramach ktérych zweryfikowano poprawnos¢ realizacji
powierzonych systemowi zadan w zatozonych scenariuszach konsultacji spotecznych. Zidentyfikowano
mozliwosci doskonalenia na kazdym etapie konsultacji spotecznych. Wsrdd zidentyfikowanych
mozliwosci mozna wskazaé m.in. umozliwienie uczestnikom konsultacji wnikliwego zapoznawania sie
z dokumentacjg zwigzang z konsultowanymi problemami, w sposéb dostosowanych do ich potrzeb
i oczekiwan (obecnie poddawane konsultacjom kwestie sg czesto trudne do zrozumienia dla
interesariuszy), pozytywne oddziatywanie na frekwencje w konsultacjach spotecznych (obecnie
frekwencja czesto jest niska lub nawet zerowa) oraz przygotowanie dzieki wykorzystaniu systemu
odpowiedzi na kazdy ze zgtoszonych w toku konsultacji postulatéw (obecnie czesto jest to czynnosé
pomijana).

Praca sktada sie ze wstepu, szesciu rozdziatéw i zakoriczenia.

1 Dodatkowo przyjeto paradygmat New Public Governance, zwigzany z zarzadzaniem publicznym, w ramach
ktérego postuluje sie m.in. wigczanie interesariuszy zewnetrznych w realizowane w administracji publicznej
procesy decyzyjne.



We wstepie pracy uzasadniono podjecie tematu, wskazano luke badawczg i okreslono cele
pracy. Przytoczono réwniez tresé¢ pytan badawczych i przedstawiono przebieg postepowania, ktore
doprowadzito do uzyskania odpowiedzi na sformutowane pytania.

W rozdzialel, wychodzgc od przedstawienia teorii interesariuszy i paradygmatu New Public
Governance, wskazano na zasadno$¢ wtgczania interesariuszy w realizowane w administracji publicznej
procesy decyzyjne. Scharakteryzowano konsultacje spoteczne, bedace jedng z form partycypacji
publicznej. Przedstawiono przebieg procesu konsultacji, w tym wifasng propozycje wyodrebnienia
etapdw konsultacji spotecznych, integrujaca ujecia zaproponowane przez innych badaczy. Wskazano na
liczne niedoskonatosci i bariery, mogace mieé¢ negatywny wptyw na jakos¢ konsultacji spotecznych,
a w konsekwencji — na jakos¢ decyzji podejmowanych na ich podstawie.

W rozdziale 2 uzasadniono przyjecie perspektywy zarzgdzania wiedzg i komunikacja
w kontekscie konsultacji spotecznych. Wskazano na liczne procesy zwigzane z wiedzg wystepujgce
w toku konsultacji oraz na potrzebe starannego projektowania komunikacji zachodzgcej w toku
konsultacji. Szczegdlng uwage w rozdziale poswiecono dwém modelom teoretycznym wykorzystanym
w poézniejszych badaniach: SECI i idealnej sytuacji komunikacyjnej.

W rozdziale 3 przedstawiono stan cyfryzacji proceséw konsultacji spotecznych.
Scharakteryzowano pojecie e-konsultacji oraz przedstawiono wykorzystywane na réznych etapach
konsultacji narzedzia ICT. Przedstawiono mozliwosci wykorzystania w procesach konsultacji
spotecznych rozwigzan sztucznej inteligencji. Nakreslono rowniez przyszte perspektywy, zauwazajac, ze
dotychczas zrealizowane wdrozenia tego typu sg jeszcze nieliczne.

W rozdziale 4 opisano wyniki badan ankietowych przeprowadzonych w urzedach gmin na
terenie wojewddztwa $lgskiego. Sformutowano hipotezy badawcze?, ktére nastepnie poddano
weryfikacji. Wskazano zidentyfikowane w badaniu niedoskonatosci, jakie charakteryzujg obecnie
realizowane w urzedach procesy konsultacji spotecznych. Przedstawiono zestawienia narzedzi ICT
wykorzystywanych w tych procesach oraz dostrzegane w urzedach potrzeby w zakresie wdrazania
nowych technologii w procesach konsultacji. Zauwazono, ze uzyskane wyniki badan wskazujg na
potrzebe wykorzystania narzedzi sztucznej inteligencji w konsultacjach spotecznych.

W rozdziale 5 przedstawiono koncepcje procesu konsultacji spotecznych realizowanych
z wykorzystaniem systemu inteligentnych agentéw dialogowych jako narzedzia zarzadzania wiedzg
i komunikacjg w tym procesie. Podstawe dla sformutowania zatozen owe]j koncepcji stanowity wyniki
badania ankietowego opisanego w rozdziale 4. Opracowujac koncepcje odwotywano sie rowniez do

zatozen modeli: SECI i idealnej sytuacji komunikacyjnej. Zauwazono, ze realizacja konsultacji jedynie

2 Weryfikacja owych hipotez ma charakter uzupetniajacy w kontekscie catosci opisanych w pracy badan, dlatego
nie przywotywano ich we wstepie, podkreslajgc, ze gtéwna idea pracy znajduje swoje odzwierciedlenie
w przytoczonych wczesniej pytaniach badawczych.



przy wykorzystaniu systemu informatycznego, nawet najbardziej zaawansowanego, nie pozwala na
zaistnienie wszystkich ujetych w modelu SECI proceséow konwersji wiedzy, a tym samym mogtaby
ogranicza¢ mozliwosci wykorzystania potencjatu konsultacji spotecznych w zakresie wytwarzania nowej
wiedzy. W ramach koncepcji zaproponowano wiec fgczenie wykorzystania przestawionego systemu
z tradycyjnymi metodami prowadzenia konsultacji. Dla kazdego etapu konsultacji wskazano zadania,
jakie powinny zosta¢ zrealizowane przez organizatora procesu (urzad) oraz okreslono role, jaka
powinien pefni¢ zwigzany z koncepcja system inteligentnych agentéw dialogowych. W rozdziale
scharakteryzowano poszczegdlne funkcje owego systemu oraz opisano istotne aspekty zwigzane z jego
prototypowg implementacjg. Opis zatozen dopetniono poprzez przedstawienie przyktadowych
scenariuszy konsultacji spotecznych realizowanych zgodnie z zaproponowang koncepcjg. Wskazano
réwniez ograniczenia przedstawionej koncepcji.

W rozdziale 6 opisano wyniki badan akceptacji przedstawionej w pracy koncepcji, ktére
przeprowadzono metodg indywidualnych wywiadéw pogtebionych w wybranych urzedach gmin
w wojewddztwie $lgskim. W sSwietle konstruktow modelu UTAUT scharakteryzowano postawy
uczestnikdw badania wobec ocenianej przez nich koncepcji. Istotng czescig rozdziatu jest prezentacja
mozliwosci doskonalenia konsultacji spotecznych, jakie w opinii biorgcych udziat w badaniu ekspertéw
stwarza wdrozenie ocenianej przez nich koncepcji procesu konsultacji spotecznych i zwigzanego z nig
systemu. Rozdziat wienczy przedstawienie rekomendacji w zakresie wdrazania zaproponowanej
w pracy koncepcji, ktére pozwalajg na powigzanie wynikéw przeprowadzonych badan z praktyka
dziatan urzedéw administracji publiczne;j.

W zakonczeniu podsumowano uzyskane w pracy wyniki. Wskazano najwazniejsze ustalenia
oraz odniesiono sie do postawionych pytan badawczych, w syntetycznej formie wskazujac uzyskane
dzieki przeprowadzonemu postepowaniu odpowiedzi na nie. Wskazano réwniez ograniczenia badan

opisanych w pracy, na tle ktérych nakreslono perspektywy przysztych badan.



