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OCENA FUNKCJONOWANIA e-ADMINISTRAC(]I
W BYTOMIU Z PUNKTU WIDZENIA 0SOB
NIEPELNOSPRAWNYCH

15.1 WPROWADZENIE

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

Osoby niepetnosprawne bardzo czesto korzystaja ustug z placdwek publicznych,
jakimi sg urzedy miejskie. Waznym jest, to aby jednostki samorzadu byty przystosowane
do $wiadczenia ustug osobom niepeinosprawnym, zaréwno przychodzacym do urzedéw
jak i korzystajacych z e-administracji. Osoby niepetnosprawne majg zréznicowany
stopien niepetnosprawnosci, dlatego istotnym jest, aby osoby o réznym stopniu
niepelnosprawnosci mogty zatatwi¢ sprawy w urzedach [3]. Urzad miejski Swiadczacy
ustugi na wysokim poziomie i spetniajacy swoja role powinien stanowi¢ najwazniejszy
cel dla wtadz kazdego urzedu miejskiego. Jakosci ustug powinien by¢ stale kontrolowana
i monitorowana, urzedy muszg zwraca¢ uwage na wszelkie problemy w komunikacji
pomiedzy klientem a urzednikami i je usuwac na biezgco [4]. Istotne jest, aby te
organizacje, od razu reagowaty na zaistniate sytuacje problemowe i usuwaty przyczyny.
Urzedy miejskie to placowki, ktore Swiadcza ustugi wszystkim obywatelom i mieszkanie
danego miasta nie moze przenies¢ sie do tzw. konkurencji, dlatego istotne jest aby
w sytuacji monopolisty jaki sg urzedy ocena poziomu jakosSci ustug byta ciggta
aniedoskonatosci i problemy niwelowane od razu. Osoby niepelnosprawne zyja
i funkcjonuja, w kazdym spoteczenstwie i stanowig spora grupe. Stopien
niepelnosprawnosci osob jest bardzo zroéznicowany. Wyr6zni¢ mozna sze$¢ rodzajow
niepetnosprawnosci [2]:

e Obnizona sprawno$¢ zmystowa - brak, zaburzenie lub uszkodzenie funkcji
zmystowych do takich os6b zaliczajg sie niewidomi, gtusi, stabostyszacy,
stabowidzacy oraz z zaburzeniami percepcji stuchu i wzroku).

e  Obnizona sprawno$¢ intelektualna do, ktorych zaliczamy uposledzenie umystowe
oraz demencje starcza.

162




SYSTEMY WSPOMAGANIA W INZYNIERII PRODUKCJI 2015
Jakos¢ i Bezpieczenstwo z.3(12)

e Obnizona sprawno$¢ funkcjonowania spotecznego, w tej grupie wystepuja
zaburzenia rownowagi nerwowej, emocjonalnej oraz zdrowia psychicznego.

e Obnizona sprawno$¢ komunikowania sie zwigzane to jest z utrudnionym
kontaktem stownym do zaburzen zaliczanych do tej grup nalezg autyzm,
zaburzenie mowy, jgkanie sie.

e  Obnizona sprawnos$¢ ruchowa - osoby z dysfunkcja narzadu ruchu. Moze to by¢
dysfunkcja wrodzona lub nabyta. Mézgowe porazenie dzieciece - uszkodzenie
mozgu ptodu.

e  Obnizona sprawno$¢ psychofizyczna spowodowana chorobami somatycznymi
takimi jak: nowotwory, guz moézgu, cukrzyca [5].

W zalezno$ci od stopnia niepelnosprawnosci osoby niepeinosprawne korzystajg z
ustug urzedu miejskiego w sposob bezposredni, przychodzac do placowki, albo
zalatwiajg sprawy urzedowe za pomocg Internetu wykorzystujac do tego tzw. e-
administracje.

15.2 FUNKCJONOWANIE e ~ADMINISTRAC]I W URZEDACH MIE]JSKICH

Rozw0j e-administracji w Polsce zwigzany jest z projektem ,Strategia rozwoju
spoteczenstwa informacyjnego w Polsce do 2013”. W projekcie tym zostaty okreslone
dziatania jakie nalezy podja¢ w celu poprawy dostepnosci i efektywnosci ustug
placowek administracji publicznej. Jednym z gtéwnych celéw byto zmniejszenie
i ograniczenie obiegu wewnetrznego dokumentéw w formie papierowej. Drugim celem
byto zwiekszenie dostepnosci przez obywateli dokumentéw w formie elektroniczne;j.
Wszystkie te dziatania stanowig element koncepcji Komisji Europejskiej, ktora zaktada,
ze w latach 2011-2015 ma nastgpi¢ poprawa dziatania e-administracji i wykorzystanie
technologii informacyjno-komunikacyjnej w ustugach publicznych [5].

Korzysci z wprowadzenia e-administracji s zaré6wno dla placéwek administracji
publicznej do tych zaliczamy: redukcje kosztéw dostarczania informacji i ustug, jak
réwniez znaczng poprawe efektywnosci wykonywanej pracy. Dostarczanie informacji za
pomoca on-line jest tansze. Dalsze korzysci to krétszy czas dostarczenia ustugi poprzez
mozliwo$¢ wypetnienia formularza on-line, mniejsza ilo$¢ os6b odwiedzajacych urzedy
a tym samym mniejsze kolejki przy okienkach, redukcja wydatkéw oraz zatrudnienia,
mniejsza liczba skarg i zazalen, poniewaz wiekszos¢ formularzy wypetniana jest doga
elektroniczng, zmniejszenie iloSci zakupu materiatdw biurowych. Do korzysci dla
obywateli jakie niesie e-administracja naleza lepsze monitorowanie spraw danego
obywatela, skrocenie czasu oczekiwania zatatwienie danej sprawy urzedowej. Oprécz
korzysci ptynacych z wprowadzenia e-administracji urzedy miejskie zmuszone s3
ponosi¢ takze koszty tego procesu do najwazniejszych naleza: zakup sprzetu
komputerowego jego serwis, zakup oprogramowania, digitalizacja danych oraz
szkolenia pracownikéw i zmiany w sposobie obiegu dokumentéw, modernizacja
systemu aktualizacja strony oraz marketing i reklama [1].

W tabeli 15.1 przedstawiono korzysci i koszty wprowadzenia e-administracji [1].

Funkcjonowanie e-administracji ma duze znaczenie poprawia znacznie jakos¢
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zycia obywateli a w przypadku oséb niepetnosprawnych ma jeszcze wieksze wymierne
korzysci. Podsumowujagc mozna powiedzie¢, ze do uniwersalnych zalet i korzysci
stosowania e-administracji w ustugach publicznych to wygoda, zmniejszenie barier
czasowych, geograficznych, oszczednosSci finansowe oraz szerszy zakres oferowanych
ustug. W krajach Unii Europejskiej dawno wprowadzono serwisy obstugi obywatela
a takze podmiotéw gospodarczych, w tych krajach, gdzie dziata taki system zauwazalne
sg oszczednos$ci w administracji publicznej. Znacznie poprawita sie takze ocena jakoSci
funkcjonowania obstugi klientéw urzedéw publicznych.

Tabela 15.1 Korzysci i koszty wprowadzenia e-administracji

Efekty Administracja publiczna | Klienci
Koszty
zakup sprzetu i infrastruktury, Rzeczywisty koszt dostgpu do
zmiana struktury zatrudnienia, Internetu.
koszty ustug zewnetrznych,
koszty operacyijne,
koszty utrzymania,
marketing i reklama,
System bezpieczenstwa.
Finansowe Korzysci
Oszczednosci zwigzane z: Oszczednosci zwigzane z:
dostawa ustug, Przygotowaniem i wysytka
redukcja personelu, dokumentow w formie
redukcja powierzchni biurowej, papierowej,
materiatami biurowymi, Dojazdem do urzedu,
redukcja zatrudnienia na stanowiskach Tanszymi ustugami.
niskowykwalifikowanych.
Koszty
Usprawnienie obiegu dokumentu, Oszczednosci czasu w dostepie do
skrocenie czasu zatatwienia spraw, urzedu,
efektywna komunikacja z obywatelami, krotszy czas zalatwienia spraw,
usprawnienie struktury organizacyjnej, wigksza samodzielnos¢,
Niefinansowe redukcja zattoczenia obiektow, lepszy dostep do monitoringu
ograniczenie liczby skarg i zazalen, spraw,
szybsze inkasowanie nalezno$ci publicznych, wygodny dostep do ustug,
tworzenie nowych ustug, lepszy dostep do wigkszej ilosci
latwiejsza kontrola, informacji,
zmniejszenie poziomu biurokracji, zintegrowany proces aplikacji i
wigksza przejrzysto§¢ dziatania urzedu. zatatwienia spraw.

Zrédto: [1].

W niniejszym artykule przedstawione zostang wyniki badan przeprowadzonych
wsrod osob niepetnosprawnych. Badania te majg na celu wskazanie mocnych i stabych
stron funkcjonowania e-urzedu w Bytomiu. W ocenie pracy e-urzedu braty udziat osoby
z roznym stopniem niepetnosprawnosci.

15.3 ZADOWOLENIE Z e-ADMINISTRACJI - WYNIKI BADAN

Podczas badan prowadzonych w ramach projektu, wspomnianego we wstepie,
dokonano analizy poziomu zadowolenia i najwazniejszych zalet korzystania z e-urzedu,
jakie wystepuja w przypadku klientow niepetnosprawnych.

Badania prowadzono na proébie 90 oséb niepelnosprawnych korzystajacych
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z ustug Urzedu Miejskiego w Bytomiu.

W procesie badawczym wzieto pod uwage nastepujace zmienne w zakresie

zadowolenia klienta z e-administracji (zmienne oceniano w skali 1-7, gdzie 1 oznacza
stanowczo nie zgadzam sie, a 7 stanowczo zgadzam sie):

Z1 - szybkos¢ realizacji e-ustug,

Z2 - czytelno$¢ strony e-administracji,

Z3 - bezpieczenstwo Swiadczenia ustugi,

Z4 - tatwo$¢ znalezienia linkéw e-urzedu na stronie,

Z5 - zrozumiato$¢ pomocy w zakresie korzystania z e-urzedu,

26 - przyjazno$¢ dla uzytkownika strony e-urzedu,

Z7 - terminowo$¢ wykonania ustug przez e-urzad,

78 - sprawy w e-urzedzie sg zatatwiane wtasciwie juz za pierwszym razem,

Z9 - korzystanie z e-urzedu jest bezpieczne,

Z10 - pracownicy chetnie udzielaja informacji dotyczacych korzystania z e-
urzedu,

Z11 - pracownicy bezzwtlocznie udzielaja informacji dotyczacych probleméw
z funkcjonowaniem e-urzedu,

Z12 - pracownicy szybko odpowiadajg na e-maile,

Z13 - pracownicy s chetni do pomocy klientom,

714 - e-urzad informuje klienta na biezaco o przebiegu realizacji jego sprawy,
Z15 - pracownicy odnosza sie grzecznie i zyczliwie do klientdw majacych
problemy z funkcjonowaniem e-urzedu,

716 - Pracownicy pomagaja klientowi w razie pomytki w zakresie e-urzedu,

Z17 - Na stronie nie wystepuja problemy z logowaniem,

718 - strona internetowa dziata pod réznymi przegladarkami.

W przypadku zalet korzystania z ustug e-urzedu w badaniach uwzgledniono

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

natomiast 7 bardzo wazne):

Zul - szybko$¢ zalatwienia sprawy,

Zu?2 - mozliwo$¢ zatatwienia sprawy bez wychodzenia z domu,
Zu3 - otwarcie 24 godziny na dobe,

Zu4 - tatwiejszy dostep do ustug dla oséb niepeinosprawnych,
Zu5 - bezpieczenstwo,

Zu6 - brak kolejek,

Zu7 - poprawa komunikacji z urzedem,

Zu8 - obnizenie kosztow korzystania z urzedu.

Dodatkowo okre$lono metody, jakie najczeSciej wykorzystuja niepetnosprawni do

kontaktu z urzedem. Poszczegdélnym metodom odpowiadaja zmienne (zmienne
oceniano w skali 1-7, gdzie 1 oznacza bardzo rzadko, a 7 bardzo czesto):

K1 - osobista wizyta w urzedzie,
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wynika, ze

K2 - e-mail,

K3 - komunikatory internetowe,
K4 - telefon

K5 - listy,

K6 - system e-administracji

Wyniki przeprowadzonych badan zostaty zestawione na rys. 15.1. Z danych

zadowolenie klienta

niepelnosprawnego, z

réznych

funkcjonowania e-urzedu w Bytomiu jest na poziomie pomiedzy 4 a 5,5.

aspektow

718 5,34
717 4,77
716 4,61
715 4,64
714 4,18
713 4,51
712 4,34
711 4,58
710 4,72
29 4,49
z8 4,38
27 4,50
6 4,79
z5 4,77
24 4,92
z3 4,69
22 4,54
71 4,30
0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00 6,00

Rys. 15.1 Zadowolenia klienta niepelnosprawnego z e-administracji
w Urzedzie Miejskim w Bytomiu
Zrédto: Badania wtasne

Najlepiej ocenianym przez osoby niepetnosprawne obszarem byto dziatanie strony
internetowej e-urzedu pod réznymi przegladarkami (ocena 5,34), wysoko oceniono
réwniez mozliwos¢ znalezienia linku do e-urzedu na stronie (4,92) czy tez zrozumiato$¢
pomocy dotyczacej e-urzedu (4,77) oraz przyjaznoS¢ strony dla uzytkownika (4,79).

Do najwazniejszych mankamentéw funkcjonowania e-urzedu zalicza sie:

e informowanie klienta na biezgco o jego sprawie (ocena 4,18);
e  szybko$¢ realizacji e-ustugi (4,3);
e  pracownicy szybko odpowiadajg na e-maile (4,34).

Wyniki sugeruja, ze e-ustugi w urzedzie funkcjonuja poprawnie od strony
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informatycznej. Strona jest dobrze napisana, dziata pod réznymi przegladarkami, jest
zrozumiata dla klienta. Sama strona technologiczna jest wykonana prawidtowo i osoby
niepetnosprawne nie majg w tym przypadku wiekszych zastrzezen, jest przejrzysta,
przyjazna dla uzytkownika i fatwo jg znalezc.

Gtownym problemem jest natomiast szybko$¢ dziatania i petne wykorzystanie
systemu - mozliwos¢ biezacego Sledzenia danej sprawy. Jak wynika
z przeprowadzonych badan, zawodzi szybkos¢ komunikacji w sytuacji gdy klient chce
zadac jakie$ pytanie dotyczace tego zagadnienia drogg elektroniczna.

Warto w tym miejscu przeanalizowa¢ rowniez, jakie pozytywy wykorzystania e-
administracji dostrzegajg badane osoby niepetnosprawne (rys. 15.2). W tym przypadku
do najwazniejszych zalet, jakie osoby niepelnosprawne wymieniajg zalicza sie, brak
kolejek (ocena 5,78).

Zu8 5,56
Zu? 5,37

Zub 5,78
Zu5 5,19

Zu4d 5,20

Zu3 4,70

Zu2 5,64
Zul 5,57

Rys. 15.2 Zalety korzystania z ustug e-urzedu
Zrédto: Badania wlasne

Wazna zaletg jest rowniez mozliwo$¢ zalatwienia sprawy bez wychodzenia z domu
(5,64) - kwestia bardzo istotna dla oséb niepetnosprawnych, ktére nieraz maja
trudnosci z poruszaniem sie i dla ktérych wychodzenie z domu sprawia ktopot. ROwniez
wysoko oceniono mozliwos¢ szybkiego zatatwienia sprawy (5,57). Warto w tym miejscu
zauwazyC, ze szybko$¢ zatatwienia sprawy jest jednym z gtdwnych mankamentow
badanego urzedu, problem powinien zosta¢ niezwtocznie poprawiony, gdyz przez to nie
wykorzystuje sie w pelni jednej z gtdwnych zalet e-administraciji.

Na rys. 15.3 przedstawiono narzedzia, jakie osoby niepelnosprawne wykorzystuja
do komunikacji z e-urzedem. Z badan wynika, Ze system e-administracji jest
wykorzystywany stosunkowo czesto (ocena 3,99), niemniej ciggle znacznie rzadziej niz
osobista wizyta w urzedzie (5,18) lub tez telefon (5). Na uwage zastuguje réwniez
rzadkie wykorzystanie poczty elektronicznej (3,22), ktora jest wygodnym narzedziem
komunikacji. Moze by¢ to spowodowane ztymi doswiadczeniami oséb
niepelnosprawnych w tym zakresie - szybko$¢ odpowiadania na e-maile byta jednym ze
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stabiej ocenianych czynnikéw funkcjonowania e-administracji w badanym urzedzie.

o N s

Rys. 15.3 Narzedzia wykorzystywane do komunikacji z e-urzedem

Zrédto: Badania wtasne

W dalszej cze$ci badan postanowiono dokona¢ analizy zalezno$ci pomiedzy
zadowoleniem klienta z e-administracji a zaletami korzystania z e-urzedu. Poniewaz
zmienne miaty charakter rang, postuzono sie w tym celu wspétczynnikiem korelacji
rangowej Spearmana. Wyniki korelacji zostaly przedstawione w tabeli 15.2 (na
poziomie istotnosci statystycznej o = 0,05).

Tabela 15.2 Korelacje Speramana miedzy zadowoleniem klienta z ustug
e-administracji a zaletami z jej korzystania

Zul Zu2 Zu3 Zud Zus Zu6 Zu7 Zu8
71 0,07 0,02 -0,01 0,10 0,09 0,02 0,06 0,04
72 0,14 0,04 0,05 0,15 0,21 0,09 0,12 0,07
73 0,16 0,10 0,11 0,26 0,36 0,20 0,20 0,11
74 0,19 0,09 0,04 0,19 0,18 0,12 0,12 0,09
75 0,09 0,03 0,06 0,19 0,24 0,12 0,12 0,09
76 0,14 0,03 0,06 0,17 0,21 0,10 0,11 0,08
77 0,09 -0,01 -0,02 0,11 0,11 0,03 0,05 -0,01
78 0,09 -0,03 -0,05 0,10 0,17 0,00 0,04 0,02
79 0,06 0,04 0,25 0,17 0,32 0,11 0,08 0,04
710 0,14 0,03 0,04 0,09 0,10 0,10 0,11 0,04
711 0,07 0,00 -0,05 0,08 0,03 0,05 0,08 0,02
712 0,10 -0,03 -0,05 0,09 0,10 0,03 0,10 0,04
713 0,07 0,00 -0,03 0,13 0,09 0,08 0,10 0,04
714 0,06 -0,02 0,01 0,09 0,16 0,06 0,07 0,04
715 0,18 0,09 -0,05 0,20 0,13 0,18 0,18 0,11
716 0,13 0,06 -0,09 0,13 0,12 0,14 0,16 0,08
717 0,17 0,15 0,17 0,21 0,24 0,17 0,12 0,10
718 0,15 0,18 0,26 0,22 0,23 0,23 0,14 0,13

Zrédto: Badania wiasne

Z badan wynika, Ze wszystkie statystycznie istotne korelacje sa pozytywne, co
oznacza, ze osoby podkreslajace zalety korzystania z e-administracji jednocze$nie lepiej

168




SYSTEMY WSPOMAGANIA W INZYNIERII PRODUKCJI 2015
Jakos¢ i Bezpieczenstwo z.3(12)

oceniajg funkcjonowanie tego zjawiska w bytomskim urzedzie miejskim. Jest to
zrozumiate, osoby te z pewnoS$cig rzadko korzystajg z ustug innych urzedéw miejskim,
tak wiec, jesli urzad z ktorego korzystaja funkcjonuje dobrze w zakresie e-administracji,
samo zjawisko postrzegane jest przez nich pozytywnie. Odwrotnie, w przypadku, gdy
osoby niepelnosprawne spotykajg sie z problemami w zakresie funkcjonowania e-
administracji, gorzej rowniez oceniajg jej zalety.

Na przyktad osoby zadowolone z bezpieczenstwa ustug §wiadczonych przez urzad
czesciej wymieniajg bezpieczenstwo jako zalete e-administracji, podobnie jesli kto$ nie
mial probleméw z zalogowaniem sie na stronie, rowniez wyzej ocenia bezpieczenstwo
funkcjonowania e-urzedu. Dzialanie strony pod réznymi przegladarkami, jest réwniez
pozytywnie skorelowane z szeregiem zmiennych dotyczacych funkcjonowania e-
urzedu.

Badajac korelacje pomiedzy zadowoleniem klienta niepelnosprawnego z e-
administracji a stosowanymi narzedziami komunikacji (tabela 15.3 - korelacje na
poziomie istotnosci statystycznej a = 0,001), mozna dostrzec pozytywne zjawisko
polegajace na tym, Ze osoby czesciej komunikujgce sie z urzedem pozytywniej oceniaja
jego funkcjonowanie. Warto zwtaszcza zwrdci¢ uwage na zmienng K6 - wykorzystanie
systemu e-administracji. Im cze$ciej dana osoba niepelnosprawna korzysta z e-
administracji, tym lepiej ja ocenia. Zjawisko wystepuje dla wszystkich badanych
zmiennych dotyczacych funkcjonowania e-administracji w Urzedzie Miejskim
w Bytomiu.

Jest to bardzo pozytywne i §wiadczy, Ze faktycznie e-urzad funkcjonuje poprawnie,
problem jest gtdwnie w zakresie nauczenia sie, przez klienta jego wykorzystania. Gdy
juz kto$ przekona sie do zastosowania e-administracji, nauczy sie obstugi systemu i
zacznie z niej korzystac, zaczyna pozytywnie oceniac jej funkcjonowanie.

Tabela 15.3 Korelacje Speramana miedzy zadowoleniem klienta z ustug e-administracji
a czestotliwoscia korzystania z poszczegdlnych narzedzi komunikacji z urzedem

K1 K2 K3 K4 K5 K6
Z1 0,47 0,42 0,43 0,45 0,26 0,62
72 0,42 0,36 0,33 0,40 0,17 0,63
73 0,34 0,30 0,27 0,27 0,14 0,48
74 0,41 0,29 0,28 0,39 0,12 0,50
75 0,41 0,39 0,37 0,36 0,18 0,58
76 0,37 0,37 0,34 0,46 0,25 0,60
77 0,36 0,39 0,37 0,45 0,26 0,58
78 0,40 0,45 0,45 0,35 0,23 0,70
79 0,22 0,34 0,31 0,29 0,11 0,63
Z10 0,45 0,39 0,39 0,48 0,27 0,50
Z11 0,48 0,38 0,41 0,43 0,25 0,55
712 0,46 0,44 0,42 0,42 0,25 0,60
713 0,48 0,42 0,38 0,45 0,20 0,54
714 0,43 0,38 0,38 0,38 0,15 0,65
715 0,42 0,33 0,31 0,38 0,17 0,47
716 0,37 0,32 0,34 0,34 0,15 0,56
717 0,23 0,16 0,16 0,23 0,04 0,56
718 0,23 0,11 0,14 0,22 0,06 0,44

Zrodto: Badania wlasne
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PODSUMOWANIE

Z badan wynika, Ze najwazniejsze problemy funkcjonowania badanego Urzedu
Miejskiego w Bytomiu w zakresie e-administracji dotycza systemu monitorowania
spraw klienta na platformie e-administracji i szybkosci realizacji ustug. Problem jest
istotny, zwlaszcza, zZe szybko$¢ funkcjonowania jest wymieniana, jako jedna z gtéwnych
zalet e-administracji. Z perspektywy osoby niepelnosprawnej bardzo wazng zaleta e-
administracji jest mozliwo$¢ zatatwienia spraw bez wychodzenia z domu, bez kolejek.

Analiza danych zgromadzonych podczas badan sugeruje ponadto, ze
najwazniejszym problemem w zakresie korzystania z e-administracji przez osoby
niepetnosprawne jest przekonanie ich do tego, Zze moze by¢ to wygodne i nauczenie
obstugi systemu. W momencie, gdy dana osoba zaczyna czesto korzysta¢ z e-urzedu
niejako automatycznie pozytywnie ocenia jego funkcjonowanie. Zaobserwowano
réwniez istnienie zjawiska sprzezenie zwrotnego pomiedzy zadowoleniem Kklienta
z funkcjonowania e-administracji a postrzeganiem zalet korzystania z e-urzedu. Im
bardziej kto$ jest zadowolony z funkcjonowania systemu e-administracji tym bardziej
podkresla jej zalety dla osoby niepeinosprawne;.
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OCENA FUNKCJONOWANIA e-ADMINISTRAC]I W BYTOMIU
Z PUNKTU WIDZENIA 0SOB NIEPELNOSPRAWNYCH

Streszczenie: W artykule dokonano oceny funkcjonowania e-administracji w urzedzie miejskim w
Bytomiu. Badania zostaly przeprowadzone ws$rod osob niepetnosprawnych z réznym stopniem
niepetnosprawnosci. Wynik analizy pozwolity na sformutowanie nastepujqcych probleméw jakie
wystepujq w ocenie 0séb niepetnosprawnych w funkcjonowaniu e-administracji: dotyczq systemu
monitorowania spraw klienta na platformie e-administracji i szybkosci realizacji ustug. Problem
jest istotny, zwtaszcza, ze szybkos¢ funkcjonowania jest wymieniana, jako jedna z gtéwnych zalet e-
administracji. Z perspektywy osoby niepetnosprawnej bardzo waznq zaletq e-administracji jest
moZzliwos¢ zatatwienia spraw bez wychodzenia z domu, bez kolejek.

Stowa kluczowe: niepetnosprawnosé, jakos¢ ustug, administracja publiczna, e-ustugi, e-
administracja

EVALUATION OF THE FUNCTIONING OF e-GOVERNMENT IN BYTOM
FROM THE VIEWPOINT OF HANDICAPPED

Abstract: This paper presents a performance evaluation of e-government at the town hall in
Bytom. The study was conducted among people with disabilities of varying degrees of disability.
Result analysis allowed us to formulate the following problems that occur in the evaluation of
persons with disabilities in the functioning of e-government: they concern matters customer
monitoring system on the platform of e-government and speed of service delivery. The problem is
significant, especially since the speed of the operation is cited as one of the main advantages of e-
government. From the perspective of a disabled person a very important advantage of e-
government is the possibility of resolving the case without leaving home, no queues.

Key words: disability, quality of services, public administration, e-services, e-government
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