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Petna wersja raportu w jezyku angielskim
dostepna jest na stronie www.zmiany.org

Raport i caty projekt byty mozliwe dzieki wsparciu
finansowemu Civic Innovation Fund ustanowio-
nego przez THE CIVICS Innovation Hub.

Dziekujemy réwniez naszym partnerom z Bar-
celona en Comu oraz CEE Digital Democracy
Watch, ktérzy umozliwili nam zrealizowanie
tego przedsiewziecia w wymiarze miedzynaro-
dowym i zadbali o0 jego poziom merytoryczny.
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Chatboty dla samorzadéw - ocena potencjatu

Wstep

—— POStEP technologiczny zmienia sposob,
w jaki funkcjonujg administracje lokalne. Chatboty
staty sie w ostatnich latach narzedziem obiecujgcym
poprawe komunikacji z obywatelami. Ich potencjat
wydaje sie ogromny, przed wdrozeniami stoi jednak
takze wiele wyzwan. Podobnie jak inne narzedzia,
chatboty muszg zostac zintegrowane z juz istniejg-
cymi rozwigzaniami, tak aby wspiera¢ pracownikéw
w realizacji ich misji i utatwia¢ zycie obywatelom.
W przeciwnym razie jedynie skomplikujg i utrud-
niajg juz funkcjonujgce procesy. To zadanie znacznie
bardziej skomplikowane niz wdrozenie rozwigzania
technicznego - celem jest stworzenie systemow,
ktore beda dziataty na korzys¢ wszystkich stron.

Celem tego raportu jest utatwienie przysztej pracy
myslagcym o wdrazaniu innowacji samorzgdowcom.
Prezentujemy w nim zaréwno konkretne korzy-
sci z wykorzystania chatbotéw wspieranych przez
sztuczng inteligencje, jak i szerszy kontekst, w jakim
beda one funkcjonowac. Aby zdoby¢ nowg wiedze
na ten temat, opracowalismy testowa platforme
i sprawdzilismy jej funkcjonowanie z przedstawi-
cielami samorzadoéw z pieciu miast. Proces ten byt
satysfakcjonujacy i peten lekcji, ktérymi chetnie sie
dzielimy. Mamy nadziejg, ze wyniki wzbudzg dys-
kusje na temat tego, jak sztuczna inteligencja moze
zbierac dane, angazowac obywateli i wspiera¢ admi-
nistratorow publicznych w projektowaniu bardziej
efektywnych polityk.

Raport otwierajg perspektywy czterech ekspertow, ktorzy
analizujg temat z réznych, uzupetniajgcych sie punktow
widzenia:

Innowacje biznesowe - w tej czesci analizu-
jemy, jak miasta mogg podchodzi¢ do nowych

technologii aby przycigga¢ wspétprace z sekto-
rem prywatnym

Integracja technologiczna - sprawdzamy, jak
sztuczna inteligencja moze modernizowac tra-
dycyjne metody komunikacji z obywatelami oraz
wskazujemy kluczowe zasady projektowania sku-
tecznej implementaciji

Perspektywa uzytkownika (UX) - pokazuje, jak
przemyslany design decyduje o tym, czy narzedzia
bedg akceptowane zaréwno przez obywateli, jak
i administratorow

Perspektywa regulacyjna - bada kwestie bezpie-
czenstwa i przedstawia kluczowe wymagania dla
zgodnosci technologii z ramami prawnymi

Druga czes¢ raportu dzieli sie spostrzezeniami
Z wywiadow z przedstawicielami wtadz pigciu miast,
przeprowadzonych pod koniec 2024 roku. Uzywajgc
platformy, uczestnicy dowiedzieli sig, jak zaprojektowac
wiasne badaniaizobaczyliwyniki przyktadowego projektu.
Pozwalat on na uzyskanie konkretnych rezultatéw i reko-
mendacji w ciggu jednego dnia, bez duzych naktadow
finansowych.

Eksperymenty i rozmowy pokazaty nam, jakie
procesy w samorzadach mozna uproscié¢ i jak
wczesniejsze doswiadczenia z wykorzystaniem
technologii wptywajg na ich adaptacje. Cho¢ opinie
byty w przewazajgcej czesci pozytywne, odkrylismy
rowniez istotne kwestie mogace sprawiac problemy.
Aby rozwigzania oparte na sztucznej inteligencji
odniosty sukces, muszg by¢ dopasowane do kultury
organizacyjnej danej instytucji i nie doprowadzac
do przyttoczenia ani wykluczenia obywateli. Wia-
rygodna technologia musi balansowac¢ innowacje
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z praktycznymi realiami, uwzgledniajgc regulacyjne,
projektowe i kulturowe czynniki.

Mamy nadziejg, ze raport postuzy bedzie podstawg do
przysztych dyskusji z europejskimiikrajowymiagencjami
regulacyjnymi. Zapraszamy do wspotpracy wszystkich,
ktorzy sg pasjonatami ksztattowania rozwigzan tech-
nologicznych przynoszacych korzysci samorzadom
lokalnym i ich obywatelom.

Konrad Kiljan
Prezes Zarzqdu Pracowni Zmiany
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Whioski z tekstow ekspertow

Innowacje biznesowe

Wspotpraca miedzy samorzgdami a przedsiebiorcami
ma ogromny potencjat w skutecznym rozwigzywaniu
problemoéw miejskich. Oslo stanowi przyktad nowego
podejscia, ktore zwieksza odpowiedzialnos$¢ na pozio-
mie administracji miejskiej, jednoczesnie wspierajac
kulture eksperymentowania.

Integracja technologiczna

Podejmowanie decyzji opartych na danych zmie-
nia ustugi miejskie, a chatboty zasilane sztuczng
inteligencjg stanowig obiecujgce narzedzie do bar-
dziej efektywnego zbierania opinii obywateli. Cho¢
poprawiajg zaangazowanie i automatyzujg przetwa-
rzanie danych, nalezy starannie rozwigzac¢ kwestie
Zwigzane z bezpieczenstwem, adopcja i integracja
Z istniejgcymi systemami.

Whioski z badania

Co myslag pracownicy samorzgdow

0 wykorzystaniu chatbotéw? Na to pytanie stara-
lismy sie odpowiedzie¢ w naszym empirycznym
badaniu jakosciowym, przeprowadzonym pod koniec
2024 roku. Badanie, realizowane przez antropolo-
goéw specjalizujgcych sie w wptywie technologii na
komunikacje miedzyludzka, obejmowato potstruktu-
ryzowane wywiady z urzednikami z pieciu sredniej
wielkosci miast w Polsce. Wywiady koncentrowaty

Perspektywa uzytkownika

Kiedy obywatel zdecyduje sie na interakcje z chat-
botem dostarczonym przez administracje publiczng?
Jakie potrzeby stara sig zaspokoi¢ poprzez te akcje?
Co wyrdznia chatbota na tle zwyktej strony internetowej?
Priorytetowe traktowanie perspektywy uzytkownika
i utrzymywanie zaufania sprawiaja, ze chatboty moga
sta¢ sie cennymi narzedziami w administracji publicz-
nej, poprawiajac dostepnosc¢ i zaangazowanie.

Perspektywa regulacyjna

Sztuczna inteligencja zmienia administracje samo-
rzgdowa, oferujgc zwiekszenie efektywnosci i zaan-
gazowania obywateli. Stwarza jednak rowniez istotne
ryzyka, jesli zostanie wdrozona bez nadzoru. Aby
wykorzystac jej korzysci i zminimalizowac zagroze-
nia, takie jak uprzedzenia i naruszenia prywatnosci,
niezbedne sg jasne regulacje i zwiekszona swiado-
mosc¢ spoteczna.

sie na trzech gtéwnych obszarach: specyfice rol
i obowigzkoéw uczestnikdw, metodach pozyskiwa-
nia i wykorzystywania informacji od mieszkancow
oraz ich doswiadczeniach z technologig, w tym
chatbotami. Szczegdlny nacisk potozono na analize
zarOéwno szans, jak i wyzwan zwigzanych z wyko-
rzystaniem chatbotow do usprawnienia komunikacji
z mieszkancami oraz wspierania procesow decyzyj-
nych w administracji samorzgdowej.
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Etap tworzenia badania: zbieranie wytycznych dla naszego chatbota

Kluczowe whnioski

Samorzadowcy dostrzegaja uzytecznosé nowo-
czesnych technologii, w tym chatbotéw
Respondenci zauwazyli, ze nowoczesne narzedzia
technologiczne, takie jak systemy e-deklaracji czy
chatboty, moga usprawniac¢ procesy administra-
cyjne, eliminowac btedy ludzkie i oszczedzac¢ czas.
Szczegodlnie podkreslano, ze technologia utatwia
mieszkancom sktadanie dokumentéw oraz kon-
takt z urzedami, czynigc ustugi publiczne bardziej
dostepnymi.

Chatboty jako narzedzie do rozwigzywania
powtarzalnych probleméw

Respondenci dostrzegajg potencjat chatbotéw
gtownie w zakresie realizacji prostych, rutynowych
zadan, takich jak udzielanie odpowiedzi na pod-
stawowe pytania, przyjmowanie dokumentow czy

informowanie o procedurach. Obecnie chatboty nie
sg postrzegane jako narzedzie wspierajgce bardziej
ztozone procesy, np. konsultacje spoteczne, ktére
wymagajg gtebszej interakcji.

Wyzwania zwigzane z wdrazaniem technologii
Uczestnicy wywiadow podkresilili, ze sukces wdra-
zania nowych technologii zalezy od ich dopasowania
do potrzeb urzeddéw i mieszkancow. Kluczowe zna-
czenie majg koszty implementacji, odpowiednie
przeszkolenie personelu oraz eliminowanie nieuf-
nosci wobec nowych rozwigzan. Aby chatboty byty
skuteczne, muszg by¢ dobrze zaprojektowane, intu-
icyjne i wprowadzane w sposéb uwzgledniajgcy
potrzeby zarowno pracownikéw administracji, jak
i obywateli.
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Autorzy

Konrad Kiljan — ekspert ds. komunikacji i mediow.
Prowadzi badania nad wptywem emocji ha dyskusje
online, opracowuje strategie dla marek i instytuciji
publicznych, kierowat miedzynarodowymi kampa-
niami edukacyjnymi i obywatelskimi. Doktorant nauk
o mediach na Uniwersytecie Warszawskim, absol-
went Uniwersytetu St Andrews.

Aleksandra Wilczynska - konsultantka ds. zarza-
dzania innowacjami. Pracowata z ponad 100
organizacjami w catej Europie, w tym z matymi i sred-
nimi przedsiebiorstwami, instytutami badawczymi oraz
akceleratorami, pomagajgc w przenoszeniu innowaciji
opartych na nauce z laboratoriow na rynek.

Oriol Corbella - strateg cyfrowy z ponad dziesigciolet-
nim doswiadczeniem w rozwoju technologii i mediach
spotecznosciowych. Specjalizuje sie w projektach
spotecznych i politycznych. Zatozyciel WhaSolutions.

Stanistaw Wasilewski — programista Al w Taste-
Ray, asystent w zakresie uczenia maszynowego na
Vrije Universiteit Amsterdam. Jego zainteresowania
badawcze obejmujg modele dyfuzji, duze modele
jezykowe oraz inzynierie wiedzy.

Michalina Grzelka — autorka i wspoétautorka publi-
kacji naukowych na tematy zwigzane z badaniami
nad niepetnosprawnoscia i antropologig pracy
opiekunczej. Zawodowo koncentruje sie na pro-
jektach zwigzanych z dezinformacjg. Posiada
doktorat z antropologii kulturowej uzyskany na
SUNY Albany w Nowym Jorku, tytut magistra
studiow arabistycznych na Uniwersytecie War-
szawskim, byta stypendystkag programu Fulbrighta
w latach 2016-2018.

Marcel Swierkocki - geograf i doktorant na Uni-
wersytecie Warszawskim. Jego badania koncentrujag
sie na nieréwnosciach spotecznych, przestrzennych
i miejskich, gtownie w kontekscie zréwnowazonego
rozwoju.









