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ROZWOJ E-ADMINISTRACJI W WOJEWODZTWIE SLASKIM
Z PERSPEKTYWY OSOB NIEPEELNOSPRAWNYCH

Streszczenie. W niniejszym artykule przedstawiono analize funkcjonowania
e-administracji w urzedach miejskich w wojewddztwie Slaskim w Polsce. Oceny
dokonaty osoby niepelnosprawne o réznym stopniu niepelnosprawnosci, w réoznym
wieku 1 o zroznicowanym wyksztalceniu. W Polsce osoby niepetnosprawne, tak samo
jak osoby sprawne, musza zatatwia¢ wszelkie sprawy urzedowe. Wazne jest, aby
wszyscy klienci, a w szczeg6lno$ci osoby niepelnosprawne, mogly wigkszos¢ spraw
zatatwi€¢, nie wychodzac z domu. W niniejszym artykule postawiono nastepujaca
hipoteze: Czestsze wykorzystanie narzedzi elektronicznych do komunikacji z urzgdem
prowadzi do wzrostu zadowolenia klienta niepetnosprawnego z funkcjonowania
e-administracji. Celem publikacji byla analiza funkcjonowania e-administracji
w wojewodztwie $laskim, w zakresie mozliwosci wykorzystania jej przez osoby
niepetnosprawne. Kolejnym celem byto okre$lenie, jaki wptyw na percepcje ustug
e-administracji ma rodzaj niepelnosprawnosci oraz wykorzystywanie narzedzi
komputerowych przez dang osobg¢ niepetnosprawna.

Stlowa Kkluczowe: e-administracja, rozwoj, niepelnosprawni, osoby, Polska,
wojewodztwo §laskie, urzad miejski

DEVELOPMENT OF E-GOVERNMENT IN THE SILESIAN PROVINCE
FROM THE PERSPECTIVE OF DISABLED PERSONS

Abstract. The article presents an analysis of e-administration functioning in
municipal offices in the Silesian Province in Poland. It was evaluated by handicapped
people with various degrees of disability, at different ages and different education.
In Poland the disabled, similarly to abled-bodied people, have to run different errands
in offices. It is important that all these clients, in particular the handicapped, could
arrange things without leaving home. In the article the following hypothesis has been
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formulated: More frequent use of electronic tools for communication with the office
leads to increased satisfaction of the disabled client with the functioning of
e-administration.

Keywords: e-administration, development, the disabled persons, Poland, Silesian
Province, municipal office

1. Wprowadzenie

We wszystkich spoteczenstwach funkcjonujg osoby niepetnosprawne, ktére rowniez musza
zatatwia¢ wszelkie sprawy urzedowe. Wszystkie miejsca uzytecznosci publicznej, a w szcze-
gblnosci Urzedy Miejskie, musza byé przystosowane do potrzeb oséb niepetnosprawnych!.
Urzad to miejsce, gdzie trzeba zalatwi¢ bardzo istotne sprawy, np. meldunkowe, wyrobienie
dowodu osobistego oraz paszportu itp., dlatego w tych obiektach uzyteczno$ci publicznej
musza znajdowac¢ si¢ wszelkie udogodnienia dla oséb niepetnosprawnych, aby mogly one
w sposob komfortowy i nieskrepowany dotrze¢ do urzedu, poruszac si¢ po nim oraz zatatwic
wszystkie sprawy urzedowe?. Ze strony urzednikéw powinny byé podjete wszystkie niezbedne
dziatania, Zeby wszyscy petenci, a w szczeg6lno$ci osoby niepetnosprawne, zostaty obstuzone
na jak najwyzszym poziomie’.

Przedstawione w niniejszej publikacji analizy zostaly wykonane w trakcie realizacji
projektu badawczego Wyznaczenie modelu profilu czynnikow wplywajqcych na poziom jakosci
obstugi klienta niepetnosprawnego w warunkach zrownowazonego rozwoju na przyktadzie
administracji publicznej wojewodztwa slgskiego, UMO-2012/05/B/HS4/01144 symbol na
uczelni PBU-12/R0Z3/2013, finansowanego przez Narodowe Centrum Nauki w programie
OPUS.

2. Rodzaje niepelnosprawnosci

Zgodnie z zapisang w Dzienniku Ustaw Nr 123, poz. 176 z roku 1997, z p6zniejszymi
zmianami w roku 2002 Ustawg o rehabilitacji zawodowej i spotecznej oraz zatrudnieniu osob

niepetnosprawnych, definicja osoby niepetnosprawnej brzmi nastepujaco: Niepetnosprawnymi

! Garbat M.: Spoteczne i ekonomiczne modele niepetnosprawnoéci. ,,Niepetnosprawno$é¢ i Rehabilitacja”, nr 1,
2013.

2 Pradela A.: Determinants of the employment of people with disabilities in Poland. SGEM Conference on Political
Sciences, Law, Finance, Economics and Tourism. Conference proceedings, Vol. I, 3-9 September 2014, Bulgaria
2015; Pradela A., Zabinska I.: Uwarunkowania zatrudnienia oséb niepetnosprawnych w wojewodztwie $laskim.
Pracownia Komputerowa Jacka Skalmierskiego, Gliwice 2015.

3 Bartnicka J., Mleczko K.: Doskonalenie e-ushug publicznych z uwzglednieniem potrzeb osob o roéznych typach
niepetnosprawnosci. ,,Rocz. Kol. Anal. Ekon”, z. 29, 2012.
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sa osoby, ktorych stan fizyczny, psychiczny lub umystowy trwale lub okresowo utrudnia,
ogranicza badz uniemozliwia wypetienie rol spotecznych, a w szczegodlnosci ogranicza
zdolnosci wykonywania pracy zawodowej”.

Osoby niepetnosprawne bardzo czgsto korzystajg ustug z placéwek publicznych, jakimi sg
urzedy miejskie. Wazne jest to, aby jednostki samorzadu byly przystosowane do $§wiadczenia
ustug osobom niepetnosprawnym, zardwno przychodzacym do urzgdow, jak i korzystajacym
z e-administracji. Osoby niepetnosprawne majg zrdéznicowany stopien niepelnosprawnosci,
dlatego istotne jest, aby mimo to mogly zatatwi¢ sprawy w urzedach®. Urzad miejski,
swiadczacy ustugi na wysokim poziomie i spetniajagcy swojg role, powinien stanowic
najwazniejszy cel dla lokalnych wladz. Jako$¢ ustug powinna by¢ stale kontrolowana
1 monitorowana, a urzedy musza zwraca¢ uwage na wszelkie problemy w komunikacji
pomiedzy klientem a urzednikami i usuwac¢ je na biezaco’. Istotne jest, aby te organizacje od
razu reagowaly na zaistniale sytuacje problemowe i redukowaly ich przyczyny. Urzedy
miejskie to placowki, ktore $wiadcza ustugi wszystkim obywatelom i mieszkaniec danego
miasta nie moze przenies¢ si¢ do tzw. konkurencji, dlatego istotne jest, aby w sytuacji
monopolisty, jakim sa urzedy, ocena ich poziomu jako$ci ustug byla ciagta, a niedoskonatosci
i problemy niwelowane od razu. Osoby niepetlnosprawne zyja i funkcjonuja w kazdym
spoleczenstwie 1 stanowig w nim duzg grupe osob. Ich stopien niepetnosprawnosci jest bardzo
zroznicowany. Wyrdzni¢ mozna sze$¢ rodzajow niepetnosprawnosci®:

e Obnizona sprawnos$¢ zmystowa — brak, zaburzenie lub uszkodzenie funkcji zmysto-
wych, do takich osob zaliczaja si¢ niewidomi, ghusi, stabostyszacy, stabowidzacy oraz
osoby z zaburzeniami percepcji stuchu 1 wzroku.

e Obnizona sprawnos$¢ intelektualna, do ktorej zaliczamy uposledzenie umystowe oraz
demencj¢ starcza.

e Obnizona sprawnos¢ funkcjonowania spolecznego — w tej grupie wystgpuja zaburzenia
réwnowagi nerwowej, emocjonalnej oraz zdrowia psychicznego.

e Obnizona sprawnos¢ komunikowania si¢ — utrudniony kontakt stowny, do zaburzen

tego typu nalezg autyzm, zaburzenie mowy, jakanie sig.

4 Garbat M.: op.cit.; Wilifiski M.: Modelowe strategie pomocy osobom z ograniczeniami sprawno$ci:
medykalizacja — usprawnianie — wlaczanie, [w:] Brzezinska A.I., Kaczan R., Smoczynska K. (red.): Diagnoza
potrzeb i modele pomocy dla os6b z ograniczeniami sprawnos$ci. Scholar, Warszawa 2010 na podstawie
Zaretsky, Richter, Eisenberg, 2010.

5 Kasprzyk B.: Aspekty funkcjonowania e-administracji dla jako$ci zycia obywateli, [w:] Nierdwnosci spoteczne
a wzrost gospodarczy. Spoteczenstwo informacyjne — regionalne aspekty rozwoju. Uniwersytet Rzeszowski.
Katedra Teorii Ekonomii i Stosunkéw Miedzynarodowych, nr 23. Rzeszéw 2011; Banasikowska J.:
E-administracja w wojewddztwie $lagskim w Polsce. Tom: Technologie wiedzy w zarzadzaniu publicznym.
Uniwersytet Ekonomiczny, Katowice 2012.

¢ Banasikowska J.: op.cit.; Kasprzyk B.: op.cit.; Szewczyk A.: Spoteczenstwo informacyjne — problemy rozwoju.
Difin, Warszawa 2007.
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e Obnizona sprawno$¢ ruchowa — osoby z dysfunkcjg narzadu ruchu. Moze to by¢
dysfunkcja wrodzona lub nabyta. W grupie tej znajduje si¢ tez mdzgowe porazenie
dziecigce — uszkodzenie médzgu plodu.

e (Obnizona sprawnos$¢ psychofizyczna, spowodowana chorobami somatycznymi, takimi

jak: nowotwory, guz mozgu, cukrzyca’.

3. E-administracja w Polsce

W wojewodztwie §laskim w prawie wszystkich urzedach miejskich wprowadzona jest
e-administracja. Wdrozenie ustug e-administracji (e-government) znacznie poprawia jakos¢
zycia mieszkancow korzystajacych ustug swiadczonych przez urzedy miejskie. Szczegdlne
znaczenie ma to dla 0sob niepetnosprawnych, niezaleznie od stopnia ich niepelnosprawnosci.
Osoby te wola zatatwia¢ wszystkie mozliwie sprawy urzgdowe, nie wychodzac z domu,
co potwierdzaja przeprowadzane badania ankietowe. Powstanie Internetu oraz rozwoj
technologii zwigzanej z komunikacja pozwalaja na zmian¢ w szeroko pojetej administracji
z pracy ,,papierkowej” na prace elektroniczng, ktéra jest duzo wygodniejsza i szybsza.
Wigkszos$¢ krajow Unii Europejskiej, w tym Polska, kontaktuje si¢ w sprawach urzgdowych
drogg elektroniczng. W Polsce sytuacja ta wyglada roznie, ale w wigkszosci wojewddztw jest
ona przecietna albo dobra®.

Administracja publiczna w Polsce to aparat wykonawczy panstwa, ktorym sa odpowiednie
struktury powotane do realizacji okre§lonych zadan. Do gtéwnych obowigzkéw tych organow
nalezy podejmowanie dziatan w nastepujacych dziedzinach zycia: szkolnictwo, kultura, handel,
budownictwo mieszkaniowe, transport kolejowy i miejski oraz ochrona $rodowiska’. W Polsce
administracja publiczna dzieli si¢ na administracje panstwowg oraz samorzadowa'”.

E-administracja, zgodnie z definicja Komisji Europejskiej, to wykorzystanie technologii

informacyjnych 1 komunikacyjnych w administracji publicznej, w S$cistym potaczeniu

7 Kasprzyk B.: op.cit.; Banasikowska J., Banasikowski P.: Poziom rozwoju e-Government w Polsce, [w:]
Pankowska M., Porgbska-Miac T., Sroka H. (red.): Systemy wspomagania organizacji. Katowice, 2008.

8 Banasikowska J.: Systemy elektronicznego dostepu do administracji, [w:] Pankowska M., Porebska-Migc T.,
Sroka H. (red.): Systemy wspomagania organizacji. Katowice 2009; Schiavo-Campo S.: Government
employment and pay: the global and regional evidence. ,,Public Administration and Development”, Vol. 18,
Iss. 5, December 1998.

® Jennifer M., Brinkerhoff D.W.: Government — nonprofit relations in comparative perspective: evolution, themes
and new directions. ,,Public Administration and Development”, Special Issue: Government — Nonprofit Relations
in Comparative Perspective. February 2002; Holliday 1., Yep R.: E-government in China. ,,Public Administration
and Development”, Vol. 25, Iss. 3, August 2005; Schiavo-Campo S.: op.cit.

19 Banasikowska J.: op.cit.; Wolniak R., Skotnicka-Zasadzien B.: Ocena czynnikow jako$ci ushug w administracji
samorzadowej. ,,Marketing i Rynek”, nr 6, 2010; Wolniak R., Skotnicka-Zasadzien B.: Wykorzystanie metody
Servqual do badania jakosci ustug w administracji samorzadowej. Politechnika Slaska, Gliwice 2009; Wolniak
R., Skotnicka-Zasadzien B.: The concept study of Servqual method's gap. ,,Quality & Quantity”, Vol. 46, No. 4,
2012.
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z potrzebg przeprowadzenia niezb¢dnych zmian organizacyjnych, tacznie z poprawa jakosci
$wiadczonych ustug. W Polsce r6znica pomiedzy tradycyjng administracjg a e-administracja
zwigzana jest ze zmiang jej roli. Mianowicie tradycyjna administracja byt to organ sprawujacy
wladze nad obywatelami, natomiast e-administracja to instytucja $§wiadczaca wszelkiego

rodzaju ushugi administracyjne przez Internet.

4. Metodologia badan

W niniejszej publikacji przedstawione sg wyniki badan dotyczacych oceny funkcjonowania
e-administracji w urzedach miejskich wojewodztwa $laskiego przez osoby niepetnosprawne.
Miasta dobrano do badan na zasadzie doboru losowego warstwowego, natomiast osoby
niepelnosprawne w danym mie$cie na zasadzie doboru przypadkowego. W pierwszym etapie
do badan wybrano 33 spos$rod 71 miast istniejacych na terenie wojewddztwa §laskiego.

Nastegpnie postuzono si¢ doborem przypadkowym w zakresie wyboru osob niepetno-
sprawnych, korzystajacych z ustug danych urzedoéw miejskich. Badania ankietowe prowadzono
w roku 2014. W ich wyniku otrzymano 2846 poprawnie wypetnionych kwestionariuszy
ankietowych.

W pierwszej kolejnosci w badaniach okreslono metody, jakie najczesciej wykorzystuja
osoby niepetnosprawne do kontaktu z urzegdem. Metody te mozna podzieli¢ na dwie grupy —
tradycyjne 1 elektroniczne. Do metod tradycyjnych zalicza si¢ tradycyjng wizyte i zalatwianie
spraw bezposrednio w urzedzie, wysylanie tradycyjnych wiadomosci pocztowych oraz
rozmowy telefoniczne z urzednikami. Metody elektronicznej komunikacji obejmuja
w pierwszej kolejnosci rozwigzania najnowoczesniejsze, czyli pelne systemy e-administracji,
poza tym mozna do nich zaliczy¢ komunikacj¢ za pomoca poczty elektronicznej lub
komunikatorow internetowych.

Poszczegolnym metodom odpowiadajg zmienne (oceniano je w skali 1-7, gdzie 1 oznacza
bardzo rzadko, a 7 bardzo czesto):

e KI — osobista wizyta w urzedzie,

e K2 —e-mail,

e K3 — komunikatory internetowe,

e K4 —telefon

o K5 —listy,

e K6 — system e-administracji.

W przypadku zalet korzystania z ustug e-urzedu w badaniach uwzglgdniono nastepujace

zmienne (oceniano je w skali 1-7, gdzie 1 oznacza nie wazne, natomiast 7 bardzo wazne):
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Zul - szybkos¢ zatatwienia sprawy,

Zu2 — mozliwo$¢ zatatwienia sprawy bez wychodzenia z domu,
Zu3 — otwarcie 24 godziny na dobe,

Zu4 — tatwiejszy dostep do ustug dla osob niepetnosprawnych,
Zu5 — bezpieczenstwo,

Zu6 — brak kolejek,

Zu7 — poprawa komunikacji z urzgdem,

Zu8 — obnizenie kosztéw korzystania z urzedu.

W procesie badawczym wzigto rowniez pod uwage nastg¢pujace zmienne w zakresie

zadowolenia klienta z e-administracji (oceniano je w skali 1-7, gdzie 1 oznacza stanowczo nie

zgadzam si¢, a 7 stanowczo zgadzam si¢):

Z1 — szybko$¢ realizacji e-ustug,

72 — czytelno$¢ strony e-administracji,

73 — bezpieczenstwo $wiadczenia ustugi,

74 — tatwo$¢ znalezienia linkdw e-urzedu na stronie,

75 — zrozumiato$¢ pomocy w zakresie korzystania z e-urzedu,

76 — przyjazno$¢ dla uzytkownika strony e-urzedu,

777 — terminowos$¢ wykonania ustug przez e-urzad,

Z8 — sprawy w e-urzedzie sa zalatwiane wlasciwie juz za pierwszym razem,

79 — korzystanie z e-urzedu jest bezpieczne,

Z10 — pracownicy chetnie udzielajg informacji dotyczacych korzystania z e-urzedu,
Z11 — pracownicy bezzwtocznie udzielajg informacji dotyczacych problemow z funkcjo-
nowaniem e-urzedu,

Z12 — pracownicy szybko odpowiadaja na e-maile,

713 — pracownicy sg chetni do pomocy klientom,

Z14 — e-urzad informuje klienta na biezaco o przebiegu realizacji jego sprawy,

Z15 — pracownicy odnoszg si¢ grzecznie i zyczliwie do klientow majacych problemy
z funkcjonowaniem e-urzedu,

716 — pracownicy pomagaja klientowi w razie pomytki w zakresie e-urzedu,

Z17 — na stronie nie wystgpuja problemy z logowaniem,

Z18 — strona internetowa dziata pod r6znymi przegladarkami.

W badaniach postawiono nastepujace cele:

Okreslenie zakresu korzystania z e-administracji przez osoby niepelnosprawne.
Identyfikacja zalet korzystania z e-administracji, z punktu widzenia osoby niepetno-
sprawne;.

Analiza zadowolenia 0s6b niepetnosprawnych z funkcjonowania e-administracji
w urzedach miejskich wojewoddztwa §laskiego.



Rozw0j e-administracji... 605

Przed badaniami postawiono nast¢pujaca hipoteze:
HI. Czgstsze wykorzystanie narzedzi elektronicznych do komunikacji z urzedem prowadzi

do wzrostu zadowolenia klienta niepelnosprawnego z funkcjonowania e-administracji.

5. Wyniki badan

Na rysunku 1 dokonano zestawienia narzedzi uzywanych przez badane osoby niepetno-
sprawne do komunikacji z urzgdami miejskimi. Ocena byta dokonywana w skali, w ktorej
1 oznacza bardzo rzadko, natomiast 7 bardzo czesto. Jak wynika z przeprowadzonych badan,
obecnie ciggle przewazaja tradycyjne metody komunikacji — na pierwszym miejscu zdecydo-
wanie znalazta si¢ tradycyjna, osobista wizyta w urzgdzie — ocena 5,24; a na drugim telefon
4,34. Wiekszos¢ badanych osob niepetnosprawnych, gdy ma zatatwi¢ w urzedzie jakas$ sprawe,
nie korzysta z narzedzi elektronicznych, ale po prostu fizycznie udaje si¢ do urzedu,
ewentualnie dzwoni w razie jakich$ pytan czy tez probleméw. Z metod tradycyjnych stracity
na znaczeniu jedynie listy, ktore sg obecnie wykorzystywane bardzo rzadko — 2,67.

W zakresie metod elektronicznej komunikacji systemy e-administracji oraz e-maile sg
wykorzystywane jedynie na $rednim poziomie (odpowiednio 3,37 dla systemow e-admini-
stracji 1 3,31 dla e-maili). W$rod elektronicznej komunikacji najrzadziej wykorzystywane sg

komunikatory internetowe — 2,69.

System e-administracji — 3,37

sty | 27
reieton | ¢
Komunikatory internetowe _ 2,69
email | 31

ostisa ey wurccre |

Rys. 1. Metody komunikacji z urzedem, stosowane przez badane osoby niepetnosprawne
Zrédto: Opracowanie wlasne.
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Druga badang kwestig, byto okreslenie, jakie s3, zdaniem ankietowanych osob niepetno-
sprawnych, najwazniejsze zalety korzystania z e-urz¢du. Wyniki zostaty przedstawione na
rysunku 2.

Obnizenie kosztow korzystanie z urzedu — 5,43

Poprawa komunikacji z urzedem _ 5,46
e o e - -
niepetnosprawnych !
Otwarcie 24 godziny na dobe _ 5,21
Mozliwos¢ zatatwienie sprawy bez wychodzenia z _ 5 61
domu !

Szybkos¢ zatatwienie sprawy — 5,45

Rys. 2. Zalety korzystania z e-urzgdu
Zrbdto: Opracowanie wlasne.

Za najwazniejsza zalet¢ uznano brak kolejek (ocena 5,83 w siedmiostopniowej skali).
Nastepnie do bardzo waznych zalet zaliczono:

e latwiejszy dostep do ustug dla osob niepetnosprawnych 5,65,

e mozliwo$¢ zalatwienia sprawy bez wychodzenia z domu 5,45.

Wyniki dla zalet tych rozwigzan sa wysokie, co oznacza, ze osoby niepetnosprawne
faktycznie dostrzegaja realne korzysci z zastosowania §rodkow elektronicznej komunikacji
z urzgdem.

Ostatnim etapem prowadzonych badan byla analiza dotyczaca zadowolenia klienta
z e-administracji w urzedzie miejskim w badanych 33 miastach. W tym celu okreslono
18 zmiennych, omoéwionych w poprzednim rozdziale. Wyniki oceny dla poszczegdlnych
zmiennych zostaly przedstawione na rysunku 3. Z przeprowadzonych badan wynika,

ze najlepiej ocenianymi obszarami w zakresie e-administracji sg:
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dziatanie strony internetowej urzedu pod roznymi przegladarkami (ocena 4,89);

swiadczenie ustugi w sposob bezpieczny (4,76);

e grzeczny i zyczliwy stosunek pracownikéw do klientow majacych problemy z funkcjo-
nowaniem e-urzedu (4,77);

e bezpieczenstwo korzystania z e-urzgdu (4,75);

e pomoc pracownikow klientowi w razie pomytki w przypadku korzystania z e-urzedu
(4,75).

Do najgorzej ocenianych kwestii w zakresie badanych zmiennych zaliczono:

e szybko$¢ odpowiedzi pracownikow na e-maile (4,29);

e szybkosc¢ realizacji e-ustug (3,34);

e zalatwianie spraw wlasciwie juz za pierwszym razem (4,42).

Kolejno analizowano dane dotyczace zadowolenia z e-administracji z podzialem na
poszczegbdlne rodzaje niepelnosprawnosci. Zmienna ta w niewielkim stopniu rdéznicuje
odpowiedzi. Test ANOVA Kruskalla-Wallisa!! wykazat istnienie statystycznie istotnych
zalezno$ci jedynie w przypadku dwoéch zmiennych: Z6 i Z10, i to tylko w przypadku
najnizszego przyjetego poziomu istotnosci o = 0,05. Najlepiej oceniaja swoje zadowolenie
z funkcjonowania e-administracji w urzedach miejskich osoby z obnizong sprawnoscia
komunikowania si¢ (ocena 4,71), a najgorzej osoby z obnizong sprawnoscig intelektualng
(4,48). Dla zmiennych, w przypadku ktérych roznice sg statystycznie istotne:

e w przypadku przyjaznos$ci strony internetowej urzedu dla uzytkownika (zmienna J6),
osoby z obnizong sprawnoscig komunikowania si¢ oceniajg zmienng na poziomie 4,92,
natomiast z obnizong sprawnoscig intelektualng jako 4,54,

e w przypadku chetnego udzielania przez pracownikéw informacji dotyczacych
korzystania z e-urzedu (zmienna J10) osoby z obnizong sprawno$cig komunikowania
si¢ oceniaja ja jako 4,73; natomiast osoby z obnizong sprawnoscia intelektualng jako
4,3.

! Frankfort-Nachmias Ch., Nachmias D.: Metody badawcze w naukach spolecznych. Zysk i Spétka, Poznan 2011;
Stanisz A.: Przystepny kurs statystyki z zastosowaniem STATISTICA PL. Tom 3. Analizy wielowymiarowe.
StatSoft, Krakow 2007.
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J18
117
J16
J15
J14
J13
J12
J11
J10

4,70
4,75
4,77
4,55
4,67
4,29
4,51
4,62

19 4,75
I8 4,42

17 4,52

J6 4,71

15 4,65

14 4,64

13 4,76
2 4,56

1 4,34

Rys. 3. Ocena zadowolenia klientow z e-administracji w urzedzie miejskim
Zrédto: Opracowanie wiasne.

6. Dyskusja

Wiele problemow zwigzanych z obstugg klienta niepetnosprawnego w urzgdach miejskich,
w tym w szczegolnosci dotyczacych spraw, takich jak lokalizacja urzedu, godziny jego otwarcia
czy tez bariery architektoniczne utrudniajace poruszanie si¢ osobom niepetnosprawnym
ruchowo, mozna rozwigza¢ dzigki zastosowaniu narzedzi z zakresu e-administracji.

Analiza wynikéw testem U Manna-Whitneya pokazata, ze dla wszystkich zmiennych, poza
zmienng dotyczaca listow, istniejg statystycznie istotne roznice w zakresie wykorzystania
poszczego6lnych narzgdzi komunikacji pomigdzy osobami preferujacymi tradycyjng i elektro-
niczng forme¢ komunikacji. Co zrozumiale, osoby preferujace forme elektroniczng korzystaja
z niej znacznie czgsciej. Na przyktad w zakresie wykorzystania systemoéw e-administracji
osoby preferujace forme elektroniczng deklarujg korzystanie z e-administracji na poziomie
4,47, podczas gdy w przypadku osob preferujacych forme tradycyjna wynik wynosi tylko 2,88.
Podobna sytuacja ma miejsce w przypadku e-maili, ktorych zastosowanie oceniajg na poziomie
4,24 osoby preferujace komunikacj¢ elektroniczng, a na poziomie zaledwie 2,9 osoby
preferujace komunikacje tradycyjna.

Odwrotnie jest natomiast w przypadku tradycyjnych $rodkéw komunikacji. Przy czym
wtedy réznica pomigdzy preferencjami a wykorzystaniem faktycznym danego narzedzia jest

mniejsza. Z badan wynika, iz e-administracja nie jest jeszcze na tyle dopracowana, aby mogta
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zastgpi¢ tradycyjng wizyte w urzedzie czy tez rozmowg telefoniczng. Warto zwroci¢ uwage,
ze nawet te osoby, ktére preferuja forme elektroniczng komunikacji, gdy pyta si¢ je
o korzystanie z danych narzedzi komunikacji, nieco czgsciej (4,63) korzystaja z tradycyjnej
wizyty w urzedzie, w pordwnaniu do systemow e-administracji (4,47). Wida¢ wigc, ze bariera
lezy nie tylko po stronie 0sob korzystajacych z systemow e-administracji, ale rowniez po stronie
ich niedopracowania i niemozliwo$ci zatatwienia wszystkich spraw droga elektroniczng.

Analiza zaleznosci testem ANOV A Kruskalla-Wallisa nie wykazata istnienia statystycznie
istotnych zalezno$ci na zadnym przyjetym poziomie istotnosci statystycznej, pomiedzy
stopniem niepetnosprawnosci a stosowang formg komunikacji z urzgdem. Natomiast
w przypadku analizy dla rodzaju niepetnosprawnosci zalezno$¢ taka istnieje dla zmiennych K2,
K3, K5 1 K6 na poziomie istotnosci statystycznej o = 0,001; natomiast dla pozostatych
zmiennych na poziomie a = 0,05.

Interesujace jest, ze przed badaniami zaktadano, iz z komunikacji elektronicznej beda
czesciej korzysta¢ osoby z obnizong sprawno$cig ruchowa — z uwagi na kwestie dotyczace
barier architektonicznych. Tymczasem wyniki pokazujg zupetnie inny obraz sytuacji. Okazuje
si¢, ze to osoby z obnizong sprawnoscig funkcjonowania spotecznego czy tez obnizong
sprawnoscig intelektualng lub sensoryczng w pierwszej kolejnosci korzystaja z komunikacji
elektronicznej. Jak wida¢, kwestie dotyczace zaburzen spotecznych w wigkszym stopniu
sklaniaja badanych niepetnosprawnych do postugiwania si¢ nowymi $rodkami komunikacji,
umozliwiajacymi zatatwianie spraw bez kontaktu osobistego. Natomiast osoby z obnizona
sprawnos$cig ruchowg aktualnie ciggle pozostaja przy tradycyjnej komunikacji poprzez wizyte
w urzedzie.

Biorac pod uwage przedstawione w poprzednim rozdziale wyniki badan, mozna za duzy
pozytyw uzna¢, ze wysoko oceniane sg kwestie dotyczace bezpieczenstwa. Sprawy te sa
bowiem w przypadku e-ustug bardzo istotne 1 w wielu przypadkach zagrozenie dotyczace ich
bezpieczenstwa jest jedng z waznych przyczyn spowalniajacych rozwdj tej formy komunikacji.

Gléwnym mankamentem jest natomiast szybko$¢ dziatania e-administracji. Przy czym,
o ile sprawy zwigzane z dzialaniem samych e-ustug od strony proceduralnej czy tez mozliwosci
zatatwienia wszystkiego za pierwszym razem, nie zawsze lezg po stronie urz¢du, to niepokojace
jest tak slabe ocenianie szybko$ci odpowiadania na e-maile. Moze by¢ to réwniez przyczyna
tego, ze komunikacja e-mailowa nie jest szeroko stosowana przez klientdéw. Klientom
wygodniej jest zadzwoni¢, poniewaz wtedy otrzymuja odpowiedz od razu, natomiast
w przypadku maila musza na nig dluzej czeka¢, co postrzegaja jako mniej wygodne.
Rozumowanie takie potwierdzaja wyniki korelacji V-Cramera pomigdzy wykorzystaniem
e-maili jako $rodka komunikacji (zmienna K2) a oceng szybko$ci odpowiadania przez
urzednikow na e-maile (zmienna Z12). Korelacja ta jest istotna statystycznie na poziomie

a = 0,001 i wynosi 0,28. Oznacza to, ze w przypadku, gdy dane osoby uwazaja, ze urzednicy
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szybko reaguja na e-maile, czg$ciej z tej formy komunikacji korzystaja; natomiast w sytuacji,

gdy uwazaja, iz reakcja ta jest zbyt wolna, korzystaja z niej duzo rzadzie;.

7. Podsumowanie

Przedstawione w niniejszej publikacji badania pozwolity na udowodnienie postawionej
hipotezy badawczej, dotyczacej zwiazkow pomigdzy czgstszym wykorzystaniem narzedzi
elektronicznej komunikacji z urzedem a zadowoleniem klienta z funkcjonowania
e-administracji. Przeprowadzone badania pozwolity na potwierdzenie postawionej hipotezy.

Z przeprowadzonych badan wynika rowniez, ze zadowolenie klientoéw niepelnosprawnych
z funkcjonowania e-administracji jest stosunkowo wysokie. Ws$rdd glownych zalet
e-administracji publicznej ankietowani wymieniaja w szczegdlnosci: brak kolejek, tatwiejszy
dostep do ustug oraz mozliwosci zalatwienia sprawy bez wychodzenia z domu. Wsréd
zmiennych szczeg6lnie ocenianych w przypadku jakosci uslugi e-administracji warto
wymieni¢: dzialanie strony internetowej urzedu pod réznymi przegladarkami, $wiadczenie
ustugi w sposob bezpieczny oraz grzeczny i1 zyczliwy stosunek pracownikow do klientéw
majacych problemy z funkcjonowaniem e-urzedu. Najlepiej oceniajg funkcjonowanie
e-administracji osoby niepetlnosprawne, ktore cechuje obnizona sprawnos¢ komunikowania sig.
Najgorzej oceniaja poziom obstugi osoby z obnizong sprawnoscig intelektualng. Do gtownych
mankamentéw funkcjonowania e-administracji zalicza si¢ szybko$¢ jej dzialania. W tym
przypadku w szczegdlnosci stabo oceniana jest szybkos$¢ odpowiadania pracownikow urzedu
na e-maile.

Pozytywny jest rowniez fakt, iz ro$nie ono wsrdd tej grupy osob, ktdra ma z nig czesto
do czynienia i umie obstugiwa¢ systemy e-urzgdu. Taka sytuacja dobrze rokuje na przysztos$¢
1 sugeruje, ze wraz ze wzrostem poziomu znajomosci systemoOw e-administracji przez osoby

niepelnosprawne bedzie roéwniez rosto ich wykorzystanie.
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