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Streszczenie: W artykule przedstawiono rozwoj e-administracji Polsce po wejsciu do Unii
Europejskiej i wynikajace z tego obowigzki. Jednym z wazniejszych elementéw wdrazania
e-administracji w urzgdach miejskich bylo zmniejszenie wizyt w samym urzedzie
i zalatwianie spraw urzedowych przez Internet. W urzedach miejskich sprawy muszg
zalatwia¢ wszyscy obywatele roOwniez osoby niepelnosprawne. W drugiej czesci artykutu
przedstawiono wyniki analizy w jaki sposéb wprowadzenie e-administracji wpltywa na
obstuge klienta niepetnosprawnego na przyktadzie miasta Zywiec.

Stowa kluczowe: e-administracja, urzad miejski, osoba niepetnosprawna, poziom jakosci,
klient.

THE ROLE OF E-ADMINISTRATION IN THE SERVICE OF DISABLED
CUSTOMERS IN EXAMPLE OF ZYWIEC CITY

Abstract: The article presents the development of e-administration in Poland after joining the
European Union and resulting responsibilities. One of the most important elements of the
implementation of e-administration in municipal offices was the reduction of visits to the
office itself and dealing with official matters via the Internet. In municipal offices, matters
must be dealt with by all citizens also by people with disabilities. The second part of the
article presents the results of the analysis of how the introduction of e-administration affects
the service of the disabled customer on the example of the city of Zywiec.
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1. Wprowadzanie

Problematyka ustug $wiadczonych przez jednostki administracji publicznej dla
spoteczenstwa w tym dla os6b niepetnosprawnych jest jednym z priorytetow Unii Europejskie;.
Juz w roku 2003 podjeto takie dzialania w Unii Europejskiej rok 2003 byl Rokiem Osoéb
Niepelnosprawnych. W tym samym roku powstal program eEurope+2003 A Co-operative
Effort to Implement the Information Society in Europe, w ktérym podjeto nastepujace
inicjatywy: promocj¢ dostepu do elektronicznych baz danych, uproszczenie procedur
administracyjno—prawnych, powotanie rynku elektronicznego oraz podpisu elektronicznego.
Od tego czasu rozpoczeto takze prace na stworzeniem ustawodawstwa i opracowaniem
rozwigzan pozwalajacych osobom niepetnosprawnym na lepsze funkcjonowanie w spote-
czefnstwie 1 wyrOwnywanie szans, zgodnie z tak zwang Zasada Réwnych Szans — rdwno$¢ szans
stanowi, bowiem fundament dlugookresowych celow Unii Europejskie;.

W $wiadczeniu ustug przez administracj¢ publiczng dla os6b niepetnosprawnych wazne sa
zwlaszcza dwie kwestie: pierwsza: dostepnos$ci przestrzeni publicznej zwigzana z barierami
architektonicznymi i ich eliminowaniem, druga kwestia to poziom jakosci obstugi oferowane;j
przez administracj¢ publiczng odnosnie o0s6b niepetnosprawnych a w szczegoélnosci
e-administracja z perspektywy o0so6b niepelnosprawnym 1 zaletami i1 wadami z tego
wynikajacymi.

W niniejszym artykule zajg¢to si¢ kwestig druga a mianowicie przeanalizowano poziom
jakosci ushug swiadczonych przez urzad miejski z perspektywy oséb niepetnosprawnych na

przykladzie miasta Zywiec.

2. Rozw0j e-administracji w Polsce

W Polsce dostepnos¢ do e-ustug zmienita si¢ od roku 2004 z 10% do 79% w roku 2010,
dalsze doskonalenie wdrazania e-ustug w jednostkach administracji publicznej trwa nadal na
chwilg obecna istotnym jest aby e-ustugi byty dostepne takze dla oso6b niepelnosprawnych
1 mieszkancéw matych miejscowosci 1 wsi (Drobiazgiewicz, 2011; Aleksiejczuk and
Sachpazidu-Wojcicka, 2015). Mimo, ze w Polsce wskaznik dostepnosci do ushug
administracji publicznej przez Internet wzrdsl, to nadal w stosunku do krajow Unii
Europejskiej jest niski (Dziedzic, 2013; Budzikiewicz-Guzlecka and Drab-Kurowska, 2012).
Liderami w tej dziedzinie sg takie kraje jak: W. Brytania. Szwajcaria, Portugalia, Austria,
Malta, Wlochy oraz Irlandia (tab. 1). We wszystkich wymienionych krajach ushugi
administracji publicznej online w calo$ci sg §wiadczone droga elektroniczng (Bielecki, 2011;
GUS, 2014a; Brodnicki et al., 2012; Blicharz, 2012).
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Tabela 1.
Wskaznik dostepnosci 20 podstawowych ustug e-administracji w Unii Europejskiej
i wybranych krajach w latach 2004-2010 [%] (Dziedzic, 2013)

Kraj 2004 2006 2007 2009 2010
Polska 10 20 25 53 79
Stowacja 15 20 35 55 63
Wegry 15 50 50 63 66
Czechy 30 30 55 60 74
Dania 58 63 63 84 95
Niemcy 47 47 74 74 95
Estonia 63 79 70 90 94
Irlandia 50 50 50 83 100
Hiszpania 55 55 70 80 95
Francja 50 65 70 80 85
Wrhochy 53 58 70 70 100
Luksemburg 20 25 40 68 72
Holandia 32 53 63 79 95
Austria 72 83 100 100 100
Portugalia 40 60 90 100 100
Finlandia 67 61 67 89 95
Szwecja 74 74 75 95 100
Wielka Brytania 59 71 89 100 100

Na tle 194 krajow catego $wiata, w ktérych w 2014 roku oceniono poziom rozwoju
e-administracji, Polska wypada jeszcze gorzej, niz w odniesieniu do krajow Unii
Europejskiej, gdyz zajmuje 42 miejsce (dane te zostaty obliczone przez ONZ). Znacznie
stabiej oceniono mozliwosci elektronicznej partycypacji w dzialaniach administracji Polski
— 65 miejsce. Wedlug danych pochodzacych z Eurostatu ilo§¢ obywateli polskich
korzystajacych z Internetu w zatatwianiu spraw administracyjnych w roku 2014 wyniosta
27%, kiedy w $rednia dla krajow Unii Europejskiej wynosi 47%. Najwigcej obywateli
kontaktuje si¢ z urzedami przez Internet na Islandii — 85%, w Dani 84% 1 Norwegii 82%.
Staba pozycja Polski odno$nie korzystania z ustlug e-administracji ma zwigzek
z niewystarczajacym dostosowaniem infrastruktury technicznej oraz stabym zasiggiem
szerokopasmowego Internetu, niskim odsetkiem gospodarstw domowych posiadajacych takie
pasmo (GUS, 2014b; Dabrowska, 2009).

Wykorzystanie Internetu do funkcjonowania e-administracji w placowkach publicznych
przynosi wymierne korzysci do ktérych zaliczy¢ mozna:

— zwigkszenie satysfakcji wsrod klientow,

— podniesienie poziomu jakosci $wiadczonych ustug

— usprawnienie 1 szybsza obstuge klienta oraz co ma duze znaczenie dla o0sob
niepetnoprawnych mozliwo$¢ korzystania z e-ustug bez wychodzenia z domu,

— 0szczednos¢ czasu,

— nieograniczone godziny urz¢dowania,

— oszczedno$ci materiatow papierniczych,

— dostgpnos$¢ w na stronie internetowej urzgdu wszystkich potrzebnych dokumentow,
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— mozliwo$¢ zatatwienia spraw urzegdowych w dowolnym czasie i miejscu,
— standaryzacja danych,

— poprawa wizerunku urzedu,

— bezpieczny przeszyt danych,

— mozliwo$¢ przekazywania sobie danych miedzy urzedami,

— archiwizowanie danych,

— ograniczenie pomytek zwigzanych z wysylaniem listow (btgdny adresat).

Obok wymiernych korzysci jakie sg zardwno po stronie petenta jak i1 placowek
administracji publicznej niestety wystepuja takze bariery, ktore powoduja pewne ograniczenia
1 obnizaja poziom $wiadczonych ustug (Ganczar, 2009; Grodzka, 2007). Do gtéwnych barier
zaliczamy brak odpowiedniej infrastruktury, malg ilo§¢ dostepu do Internetu w matych
miejscowosciach oraz na wsiach . Brak odpowiedniej edukacji zwlaszcza wsrod osob
starszych 1 niepelnosprawnych, przyzwyczajenia klientow do wizyt w urzedach, zmiana
procedur oraz niech¢¢ pracownikow do zmian technologicznych i1 przyzwyczajenie do
dokumentacji papierowej (Blicharz, 2012; Janowski, 2009; Kowalczyk, 2009; Kozuch and
Kozuch, 2011).

Podsumowujac cale rozwazania mozna stwierdzi¢, ze przeprowadzona analiza rozwoju
e-administracji i powstania spoleczenstwa informacyjnego jednoznacznie pokazuje, ze caly
Swiat w tym tez Polska w wickszym lub mniejszym stopniu korzysta z e-ushug. Glowne
czynniki, ktére maja wpltyw zapotrzebowanie 1 wdrazanie e-administracji to: tendencje
socjoekonomiczne, czynniki kulturowe, wymogami demograficznym, czynnik srodowiskowe,

ramy prawne 1 bezpieczenstwo.

3. Analiza problemu badawczego

W ramach problemu badawczego przeanalizowano poziom jako$ci ustug $wiadczonych
przez e-administracje w stosunku do klienta niepelnosprawnego na przyktadzie miasta
Zywiec. W badaniach ankietowych brato udziat 30 0séb niepetnosprawnych.

W procesie badawczym wzigto pod uwage nastepujace zmienne w zakresie zadowolenia
klienta z e-administracji (zmienne oceniano w skali 1-7, gdzie 1 oznacza stanowczo nie
zgadzam sig, a 7 stanowczo zgadzam si¢):

— Z1 — szybko$¢ realizacji e-ustug,

72 — czytelno$¢ strony e-administracji,
— 73 —bezpieczenstwo Swiadczenia ustugi,
— 74 — latwo$¢ znalezienia linkow e-urzedu na stronie,

— 75 — zrozumialo$¢ pomocy w zakresie korzystania z e-urzg¢du,
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76 — przyjazno$¢ dla uzytkownika strony e-urzedu,

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

78 — sprawy w e-urzgdzie sg zatatwiane wlasciwie juz za pierwszym razem,

79 — korzystanie z e-urz¢du jest bezpieczne,

710 — pracownicy chetnie udzielajg informacji dotyczacych korzystania z e-urzgdu,

Z11 — pracownicy bezzwlocznie udzielaja informacji dotyczacych problemow
z funkcjonowaniem e-urzedu,

712 — pracownicy szybko odpowiadaja na e-maile,

713 — pracownicy sg chetni do pomocy klientom,

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

Z15 — pracownicy odnosza si¢ grzecznie 1 zyczliwie do klientéw majacych problemy z
funkcjonowaniem e-urzgdu,

716 — Pracownicy pomagaja klientowi w razie pomytki w zakresie e-urzgdu,

Z17 — Na stronie nie wystepuja problemy z logowaniem,

Z18 — strona internetowa dziata pod r6znymi przegladarkami.

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

zmienne (zmienne oceniano w skali 1-7, gdzie 1 oznacza nie wazne, natomiast 7 bardzo

wazne):

Zul - szybkos¢ zatatwienia sprawy,

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

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

Zu6 — brak kolejek,

Zu7 — poprawa komunikacji z urzedem,

Zu8 — obnizenie kosztéw korzystania z urzedu.

Dodatkowo okreslono metody, jakie najczeSciej wykorzystuja niepetnosprawni do

kontaktu z urzedem. Poszczegdélnym metodom odpowiadajg zmienne (zmienne oceniano

w skali 1-7, gdzie 1 oznacza bardzo rzadko, a 7 bardzo czesto):

K1 — osobista wizyta w urzedzie,

K2 — e-mail,

K3 — komunikatory internetowe,
K4 — telefon

K5 — listy,

K6 — system e-administracji.
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718 6,33

217 6,27

7216 6,53

Z15 6,57

214 6,07

Z13 6,53

212 6,23

711 6,30

210 6,37
Z9 6,67
28 6,00
7 6,17
6 6,67
Z5 6,63
74 6,67
Z3 6,60
22 6,27

Z1 5,97

Rysunek 1. Zadowolenie osob niepetnosprawnych z ustug e-administracji na przyktadzie Urzedu
Miejskiego w Zywcu.

Na podstawie wynikéw badan ktére zostaly przedstawione na rysunku 1 wynika, Ze
zadowolenie 0s6b niepelnosprawnych z funkcjonowania e-administracji w miescie Zywcu
miesci si¢ w granicach od 5,97 do 6,67. Najlepiej ocenianymi aspektami s3: tatwos¢
znalezienia linkow e-urzgdow na stronie, przyjazno$¢ dla uzytkownikow strony e-urzedu oraz
korzystanie z e-urzgdu jest bezpieczne. Najstabiej ocenione zostaly nastgpujace czynniki:
szybko$¢ realizacji e-ustlug, wedlug osob ankietowanych duzym mankamentem jest to,
iz niektore sprawy sg zatatwiane drogg elektroniczna nie za pierwszym razem, ostatnim
problemem wynikajacym z ankiety jest brak informowania klientow o przebiegu realizacji

w ich sprawie.
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Zu8
Zu7
Zub 6,80
Zu5 6,77
Zu4
Zu3
Zu2

Zul 6,37

6,00 6,10 6,20 6,30 6,40 6,50 6,60 6,70 6,80 6,90

Rysunek 2. Korzys$ci wynikajace z korzystania z e-administracji w Urzedzie miejskim w Zywcu.

Na podstawie danych z rysunku 2 mozna okresli¢, jakie zalety sa najwazniejsze dla osob
niepetnosprawnych a wynikaja z korzystania z e-administracji. Do najwazniejszych zalet
zaliczy¢ mozna: bezpieczenstwo w korzystaniu z e-administracji oraz brak kolejek.
Do najmniejszych istotnych zalet osoby ankietowane zaliczyly szybko$¢ zalatwienia sprawy
1 otwarcie 24 godziny na dob¢ mozliwosci korzystania z e-administracji. Problem
z szybkoscia zalatwienia spraw urzgdowych jest spojny z wczesniejsza oceng zadowolenia
(rysunek 1).

K2 5,30
K1
K4 5,17
K3

K2

K1

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00

Rysunek 3. Narze¢dzia wykorzystywane w e-administracji do komunikacji.

W komunikacji z urzedem miejskim w przypadku oséb niepelnosprawnych duze
znaczenie ma narzgdzia za pomoca, ktdérego mozna realizowaé e-ustugg. Na podstawie

analizy mozna stwierdzi¢, ze najczescie] wykorzystywanymi narzedziami sg droga e-mailowa
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oraz telefon, najrzadziej osoby ankietowane korzystaja z osobistej formy kontaktu oraz za
pomoc komunikatoréw internetowych.

W kolejnym etapie analizy przedstawiono zalezno$ci pomig¢dzy zadowoleniem o0s6b
niepetnosprawnych z korzystania z e-administracji a zaletami z korzystania z e-administracji.

W tym przypadku zastosowano korelacje Speramana. W tabeli 1 przedstawione zostaly
wyniki korelacji. Z danych z tabeli 1, w ktorych poziom istotnos$ci statystycznej przyjety
zostal na poziomie 0=0,05 wida¢, ze dodatnia korelacja wystgpita miedzy szybkos$ciag
zatatwienia spraw urzedowych przy wykorzystaniu e-administracji jak rowniez mozliwos$cig

korzystania z ustug bez wychodzenia z domu.

Tabela 2.
Korelacje Speramana miedzy zadowoleniem klienta z ustug e-administracji a zaletami z jej
korzystania na przyktadzie Zywca

Zul Zu2 Zu3 Zu4 Zus Zu6 Zu7 Zu8
71 0,42 0,34 0,29 0,18 0,37 0,25 0,21 0,30
72 0,32 0,27 0,36 0,11 0,27 0,24 -0,01 0,30
73 0,38 0,24 -0,01 0,25 0,32 0,21 0,19 0,28
74 0,33 0,09 -0,02 0,21 0,38 0,26 0,26 0,33
75 0,26 0,10 0,11 0,28 0,16 0,23 0,51 0,31
76 0,39 0,19 0,10 0,25 0,22 0,29 0,47 0,46
77 0,41 0,15 0,09 0,13 0,04 0,13 0,25 0,12
78 0,19 -0,09 0,17 0,10 0,13 0,12 -0,03 0,04
79 0,53 0,36 0,11 0,38 0,41 0,29 0,30 0,06
710 0,03 -0,05 0,06 -0,06 0,05 0,06 -0,23 -0,21
711 0,18 0,01 0,21 0,13 0,03 0,04 0,03 0,03
712 0,29 0,14 0,26 0,21 0,18 0,22 0,27 0,15
713 0,14 0,27 0,28 0,10 0,25 0,22 -0,07 0,07
714 0,45 0,12 -0,02 0,37 0,15 0,14 0,14 0,04
715 0,27 0,03 0,06 0,32 0,19 0,22 0,24 0,10
716 0,38 0,15 0,08 0,09 0,27 0,00 0,05 0,26
717 0,18 -0,05 -0,03 0,04 0,09 -0,10 0,01 0,11
718 0,15 0,06 -0,11 -0,10 -0,02 -0,10 0,25 0,26

Osoby niepelnosprawne korzystajace z ustug e-administracji zadowolone sg z tej formy
kontaktu z urzgdem miejskim, dostrzegaja zalety takie jak: mozliwo$¢ zalatwienia spraw bez
wychodzenia z domu, szybko$¢ zalatwienia spraw chociaz w tej kwestii jest jeszcze wiele do
zrobienia co wykazata analiza. Niezadowolone z ustug e-administracji sg gldwnie te osoby
niepetnosprawne, ktore preferuja tradycyjna forme¢ kontaktu z urzedem. Najistotniejsze
zadanie jakie stoi przed pracownikami urzgdow miejskich to wskazanie zalet zastosowania
e-administracji w przypadku osob niepetnosprawnych oraz i wskazanie jakie narzg¢dzia

informatycznych utatwiajacych korzystanie z e-administracji.



Rola e-administracji w obstudze klienta... 543

4.

Podsumowanie

Na postawie przeprowadzonych badan mozna stwierdzié, ze zadowolenie z korzystania

z e-administracji przez osoby niepelnosprawne w mieécie Zywiec zwiazane jest z:

Latwoscig znalezienia linkéw e-administracji na stronie urzedu.
Przyjaznymi dla uzytkownika stronami e-urzedu.
Bezpieczenstwem w korzystaniu z e-urzedu.

Do mankamentow korzystania z e-urzedow osoby ankietowane zaliczyly:
Szybkos¢ realizacji e-ustug.
Problem w zatatwieniu spraw za pomocg e-administracji za pierwszym razem.
Brak informacji o realizacji przebiegu spraw.

Podsumowujac mozna stwierdzi¢, ze w badanym urzgdzie miejskim dzialanie

e-administracji jest dobrze oceniane przez osoby niepetnosprawne jedynym problemem, ktory

nalezy w pierwsze] kolejnosci rozwigza¢ to poprawa szybko$ci zalatwiania spraw. Jednak

wydaje si¢, ze najwicksza korzyscig dla oséb niepetnosprawnych jest mozliwos¢ zatatwiania

spraw urzedowych bez wychodzenia z domu. W korzystaniu z e-administracji waznym jest

aby osoby niepetnosprawne postugiwaty si¢ odpowiednimi narzedziami informatycznymi.
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