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ZALETY KORZYSTANIA Z E-ADMINISTRAC(]I
Z PUNKTU WIDZENIA 0SOB
NIEPEENOSPRAWNYCH NA PRZYKLADZIE
URZEDU MIEJSKIEGO W KATOWICACH

25.1 WPROWADZENIE

Przedstawione w niniejszej publikacji analizy zostaty 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 $laskiego, UM0-2012/05/B/HS4/-
01144 symbol na uczelni PBU-12/R0Z3/2013, finansowanego przez Narodowe Centrum
Nauki w programie OPUS.

Celem artykutu jest okreSlenie, jakie zalety korzystania z e-administracji postrzega-
ja osoby niepetnosprawne korzystajace z ustug Urzedu Miasta Katowice oraz z jakich
srodkoéw komunikacji najczesciej korzystaja w kontakcie z urzedem. Postanowiono réw-
niez sprawdzi¢ czy i w jaki sposdb rodzaj niepetnosprawnosci wplywa na badane kwestie.

25.2 ROZWOJ E-ADMINISTRACJI W POLSCE NA TLE KRAJOW EUROPEJSKICH

0d lat 90 ubiegtego wieku we dokumentach i aktach prawnych Unii Europejskiej
pojawiaja sie programy oraz ustawy zwigzane z e-government [4]. Zgodnie z dyrekty-
wami i zarzadzeniami Unii Europejskiej powstaty programy unijne zwigzane z rozwojem
cyfryzacji oraz sposobem wprowadzania ich do realizacji. Dyrektywy unijne w postaci
programOw i strategii zostaty, albo sg nadal wdrazane w krajach Unii Europejskiej (rys.
25.1) [1, 12]. Na przedstawionym schemacie (rys. 25.1) pierwszym projektem realizowa-
nym w ramach inicjatyw e—administracji w Unii Europejskiej byt program PROMISE, kt6-
ry powstal w roku 1998, a zakonczyt sie 2000 i jako pierwszy zawierat informacje doty-
czace zamierzen, co do budowy strategicznych programéw odnos$nie powstania spote-
czenstwa informacyjnego i miat postuzy¢ do analizy potencjatu krajow Unii Europejskiej
[12]. Wszystkie te zamierzenia zostatly zawarte pod wspdlng nazwa ,Wieloletni program
wspolnotowy do tworzenia spoteczenstwa informacyjnego”. Do gtéwnych celéw, jakie
zostaty zrealizowane w ramach PROMISE nalezaty: lepiej funkcjonujace i reagujace stuzby
publiczne, lepsze zarzadzanie informacjami, stworzenie nowych i znacznie lepszych wa-
runkéw rozwoju informatyzacji w poszczeg6lnych regionach [12].
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Rys. 25.1 Realizacje inicjatyw w dziedzinie e—administracji
w krajach Unii Europejskiej i Polsce
Zrédto: [12]

Po zakonczeniu programu PROMISE powstala strategia e-Europe, ktorej gtéwnym
zamierzeniem byto upowszechnienie i zachecenie do korzystania z technologii oraz In-
ternetu, w celu lepszego i szybszego rozwoju gospodarek krajéw Unii Europejskiej. W dn.
8 grudnia 1999 roku z inicjatywy Komisji Europejskiej (przed szczytem Helsinskim) po-
wstatl program e-Europe - An Information Society for All [6, 7]. Glowne priorytety, jakie
zapisano w tej inicjatywie to: obniZzenie kosztow, jakie nalezy ponie$¢ w celu korzystania
z Internetu oraz koszty popularyzowania jego w szkolnictwie, lepszy dostep do ustug
oferowanych w sieci oraz okre$lenie i zwr6cenie uwagi na podmioty wchodzace w sktad
spoteczenstwa informacyjnego ze szczegélnym uwzglednieniem os6b niepetnospraw-
nych, stuzby zdrowia, transportu oraz dostepu do informacji publicznych [3]. Kolejne lata
XXI wieku to dalsze prace i tworzenie dokumentéw zwigzanych z elektronicznym syste-
mem informacyjnym.

W Goteborgu w 2001 roku podczas szczytu Unii Europejskiej powstat dokument,
dotyczacy informatyzacji spoteczenstwa krajéw inspirujgcych do Unii Europejskiej mie-
dzy innymi Polski [9, 10]. Inicjatywa, jaka powstata wowczas nosita nazwe Europe+A Co-
operative Effort to Implement the Information Society in Europe. Inicjatywa to dotyczyta
dostosowania obowigzujacej juz wczesniej inicjatyw e-Europe w pietnastu krajach Unii
Europejskiej do sytuacji panstw wstepujacych do Unii Europejskiej w tym Polski. Inicja-
tywa e-Europe +A Co-operative Effort to Implement the Information Society in Europe
zawierala odniesienie do programu e-Europe 2002 oraz implementacje aktow prawnych
obowigzujacych w Unii Europejskiej, a takze ograniczenia ustug telekomunikacyjnych.
W kolejnych latach powstat program eEurope+2003 A Co-operative Effort to Implement
the Information Society in Europe, w ktérym podjeto nastepujace inicjatywy: promocje
dostepu do elektronicznych baz danych, uproszczenie procedur administracyjno—praw-
nych, powotanie rynku elektronicznego, oraz podpisu elektronicznego [6, 7].

Nowa inicjatywa w tym programie byto stworzenie punktéw dostepu do Internetu
w muzeach i bibliotekach. Zbiezne inicjatywy powstaly w krajach niebedacych w Unii
Europejskiej. Nastepne inicjatywy zawarte w planie e-Europe 2005 - An Information So-
ciety for All, (Bruksela 2002 rok) mowity o rozwoju e-administracji, a przed wszystkim
o utatwieniu i dostepie do ustug e—-administracji przez klientéw zatatwiajacych takie
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sprawy jak np. nowy paszport oraz o powstaniu portali internetowych [2, 8, 9, 12].
W Polsce program ten zostat nazwany Wrota Polski. W programie e-Europe 2005 - An
Information Society for All powstaty popularne e-learningi oraz e-health a takze zabez-
pieczenia baz danych. Konsekwencjg programu Wrota Polski byto podjecie dalszych
dziatan w Polsce w celu wprowadzenia i kontynuowania spoteczenstwa informacyjnego,
plan zostat nazwany e —Polska 2006 - Plan dziatan na rzecz rozwoju spoteczenstwa in-
formacyjnego w Polsce. Gtdwne zalozenia planu to: utworzenie i udostepnienie istotnych
dla klientéw urzed6éw niezbednych informacji, stworzenie poczty elektronicznej w urze-
dach publicznych, mozliwos¢ dokonania optat, sktadania deklaracji oraz formularzy dro-
g3 internetowa. Kraje Unii Europejskiej postanowity wprowadzi¢ kolejne dziatania zwig-
zane z poprawg zycia i pracy spoteczenstwa informacyjnego poprzez stworzenie jednoli-
tej przestrzeni informacyjnej, polepszenie ustug publicznych i wzrost innowacyjnosci
zwigzanej z poprawg funkcjonowania spoteczenstwa informacyjnego [13, 14].

Na chwile obecng w krajach Unii Europejskiej realizowane sg inicjatywy dotyczace
cyfryzacji, wykorzystania podpisu elektronicznego w dokumentacji administracji pu-
blicznej, ochrone praw wiasnosci intelektualnej, rozwéj elektronicznego postepowania
administracyjnego [5, 8]. W Polsce w ramach inicjatyw na rzecz spoteczenstwa informa-
cyjnego oraz doskonalenia e-urzedéw zostaty utworzone: Pojedyncze Punkty Kontak-
towe (Point of Single Contact), a takze przekazywanie informacji pomiedzy urzedami dro-
ga elektroniczng, rejestr publiczny oraz Platforma Ustug Administracji Publicznej E-
PUAP. Portal ten umozliwia jednostka administracji publicznej §wiadczenie ustug droga
elektroniczng i pozwala klientom zatatwia¢ swoje sprawy przez Internet [11, 15].

25.3 CHARAKTERYSTYKA BADAN

W badaniach dotyczacych wykorzystania e-administracji przez osoby niepetno-
sprawne w Katowicach otrzymano 480 poprawnie wypetnionych ankiet od os6b korzy-
stajagcych z ustug urzedu miejskiego w Katowicach. Osoby niepeinosprawne, na ktérych
prowadzone byty badania zostaty dobrane na podstawie metody doboru przypadkowego.
W zakresie zalet korzystania z ustug e-urzedu okreslono 8 nastepujacych zmiennych:

e Zul - szybkos¢ zatatwienia sprawy,

e Zu2 - mozliwo$¢ zalatwienia sprawy bez wychodzenia z domu,
e Zu3 - otwarcie 24 godziny na dobe,

e Zu4 - tatwiejszy dostep do ustug dla oséb niepeinosprawnych,
e Zub5 - bezpieczenstwo,

e Zub6 - brak kolejek,

e Zu7 - poprawa komunikacji z urzedem,

e Zu8 - obnizenie kosztow korzystania z urzedu.

W badaniach okreslono metody, jakie najczesciej wykorzystuja niepetnosprawni do
kontaktu z urzedem. Poszczegdlnym metodom odpowiadajg zmienne (zmienne oceniano
w skali 1-7, gdzie 1 oznacza bardzo rzadko, a 7 bardzo czesto):

e K1 - osobista wizyta w urzedzie,
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e K2 -e-mail,

e K3 - komunikatory internetowe,
e K4 - telefon,

e K5 -listy,

e K6 - system e—administracji.

Przed badaniami postawiono dwie hipotezy w brzmieniu:
e H1 - na zalety korzystania z e-administracji w sposéb istotny statystycznie wptywa
rodzaj niepetnosprawno$ci, przy czym najlepiej postrzegaja je niepetnosprawni
z ograniczong sprawnoscig ruchowsg;
e H2 - na metody komunikacji z urzedem w sposdéb istotny statystycznie wptywa ro-
dzaj niepetnosprawnosci.

25.4 WYNIKI BADAN I ICH DYSKUSJA

W pierwszej kolejnosci postanowiono zbadag, jakie zalety wystepuja w przypadku
korzystania z ustug e-urzedu przez osoby niepetnosprawne. Wyniki badan zostaty przed-
stawione na rys. 25.2. Jako najwazniejszg zalete korzystania z e-administracji, osoby nie-
petnosprawne podawaty brak kolejek (5,79 w siedmiostopniowej skali), tatwiejszy do-
step do ustug (5,69) oraz mozliwos¢ zatatwiania spraw bez wychodzenia z domu (5,63).
Zanajmniej istotng zalete badani uznali otwarcie urzedu 24 godziny na dobe (ocena 5,24).
Z badan wynika, Ze osoby niepelnosprawne bardzo cenig sobie mozliwo$¢ zatatwiania
spraw w urzedzie wirtualnie, bez wychodzenia z domu, w sposéb dogodny dla siebie. Nie
musza wtedy dostac sie do budynku urzedu, co jest szczegdlnie istotne dla 0séb z obnizo-
ng sprawnoscig ruchowg, gdyz w poruszaniu sie po miescie i samym budynku urzedu
przeszkadzajg im rozliczne bariery architektoniczne. ROwniez mogg oni zatatwia¢ sprawy
bez koniecznoSci meczacego czekania w kolejkach. Natomiast kwestie zalatwiania spraw
przez catg dobe nie sg dla nich istotne, gdyz zwykle dysponuja czasem i raczej kontaktuja
sie z urzedem w ciggu dnia.

0.06
0.06
0.06
0.06
0.06 0.06
0.05
] I l
Zul Zu2 Zu3 Zud Zus Zub Zui Zug
Rys. 25.2 Zalety wykorzystania e-administracji przez osoby niepelnosprawne
Zrédto: opracowanie wiasne
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Istotng kwestig jest sprawdzenie, czy rodzaj niepetnosprawnosci wptywa na wspo-
mniane zalety korzystania z e-administracji. Wyniki, z podziatem na poszczeg6lne rodzaje
niepelnosprawnosci, zostaty zaprezentowane w tab 25.1. Wykorzystanie testu niepara-
metrycznego ANOVA Kruskalla-Wallisa na poziomie istotnos$ci statystycznej a=0,05 do
zbadania istnienia réznic pomiedzy zmiennymi dowodzi, ze w przypadku pierwszych
pieciu zmiennych Zu1-Zu5 tego rodzaju statystycznie istotne réznice wystepuja. W przy-
padku tych pieciu zmiennych zawsze jako najistotniejszg dang zalete postrzegajg te osoby
niepelnosprawne, ktére majg obnizona sprawno$¢ ruchowa. Ich obnizona sprawno$¢ ru-
chowa powoduje, ze maja problem ze wspominanymi barierami architektonicznymi i do-
tarciem do budynku urzedu. Dla takich os6b mozliwos$¢ korzystania z e-administracji jest
bardzo duza zaleta. Przedstawione wyniki badan dowodza prawdziwosci hipotezy H1.

W przypadku wielu zmiennych réwniez osoby z obnizong sprawnoscig do komuni-
kowania sie wolg korzysta¢ z e-administracji. Z takg sytuacja mamy do czynienia np. dla
zmiennej Zu2 dotyczacej mozliwos$ci zatatwienia sprawy bez wychodzenia z domu, gdzie
osoby z obnizong zdolno$ciag komunikowania sie oceniaja ja na poziomie 5,69. Osoby
z obnizong zdolno$cig komunikowania wolg porozumiewac sie pisemnie, przy pomocy
komputera, gdyz maja trudnos$ci podczas bezposredniej rozmowy z urzednikiem.

Tab. 25.1 Zalety korzystania z e-administracji w podziale na rodzaj niepelnosprawnosci

Rodzaj niepelnosprawnosci
Obnizona Obnizona sOl;:‘i:l(l)(l:éac’ ObniZzona ObniZzona
Zmienne sprawno$¢ sprawnos¢ pr: . sprawnos¢ sprawnos¢
. funkcjonowania . .
sensoryczna intelektualna komunikowania sie ruchowa
spolecznego
(N=105) (N=45) (N=71) (N=62) (N=197)
Zul 5,22 5,53 5,28 5,55 5,93
Zu2 5,54 5,42 5,04 5,69 5,92
Zu3 5,49 5,18 4,28 5,16 552
Zu4 5,55 5,60 5,59 5,37 5,93
Zu5 5,42 5,60 577 5,27 5,59
Zub6 5,73 571 5,73 5,40 5,99
Zu7 531 571 5,42 5,35 5,53
Zu8 5,56 5,67 5,49 531 5,54

Zrodto: opracowanie wlasne

Jak wynika z przedstawionych badan, osoby niepelnosprawne wyraznie dostrzegaja
zalety korzystania z e-administracji. Pojawia sie jednak pytanie, w jakim zakresie w prak-
tyce z niej korzystaja i czy preferuja ja od innych tradycyjnych komunikacji. Na rys. 25.3
zaprezentowano wyniki dotyczace metod, jakie osoby niepetnosprawne najczesciej wy-
korzystuja w kontakcie z urzedami. Okazuje sie, Ze pomimo dostrzegania licznych, omoé-
wionych w publikacji zalet e-administracji, badane osoby niepeinosprawne ciggle najcze-
Sciej musza bezposrednio, osobiscie stawi¢ sie w urzedzie (5,03), ewentualnie zatatwiajg
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dang sprawe przez telefon (4,26). Petny system e-administracji jest przez ankietowanych
wykorzystywany znacznie rzadziej, gdyz czestotliwo$¢ korzystania z niego ocenili na po-
ziomie 3,19. W duzej mierze wynika to z dwo6ch kwestii: po pierwsze z niewystarczajacego
rozwiniecia systeméw e-administracji, ktére powoduje, ze nie kazdg sprawe da sie jeszcze
zalatwi¢ w urzedzie e-elektronicznie oraz po drugie z trudnosci z korzystaniem z e-admi-
nistracji, gdyz nie wszyscy maja odpowiednig wiedze i kompetencje, aby swobodnie z tego
rodzaju systemow korzystac.

Opisane zjawisko potwierdzajg wyniki pytania dotyczacego preferowanej formy ko-
munikacji z urzedem. Wsréd badanych 480 os6b 360 ocenito, ze preferuje tradycyjna
forme komunikacji z urzedem, natomiast trzy razy mniej - 120 os6b woli korzystac z for-
my elektronicznej (rys. 25.4). W tab. 25.2 przedstawiono wyniki dotyczace metod wyko-
rzystywanych do komunikacji z urzedem w podziale na rodzaje niepetnosprawnosci.

0.05
0.04
0.03 0.03
I MB 0.03 l
K1 K2 K3 K4 K5 K6
Rys. 25.3 Metody komunikacji wykorzystywane do kontaktu
z urzedem przez osoby niepelnosprawne

Zrédto: opracowanie wiasne

360
l 120

Tradycyjna Elektroniczna

Rys. 25.4 Preferowana forma komunikacji z Urzedem
Zrédto: opracowanie wiasne
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Tab. 25.2 Metody komunikacji z urzedem w podziale na rodzaje niepelnosprawnosci

Rodzaj niepelnosprawnosci
ObniZona ObniZona Obniion?’ ObniZona ObniZona
Zmienne s o7 £z sprawnosc¢ iz x
prawnos¢ sprawnos¢ . . sprawnos¢ sprawnos¢
. funkcjonowania . L.
sensoryczna intelektualna komunikowania sie ruchowa
spotecznego
(N=105) (N=45) (N=71) (N=62) (N=197)
K1 5,25 4,56 5,32 4,90 4,93
K2 3,94 3,13 2,96 3,32 2,57
K3 3,55 2,44 2,69 3,08 2,13
K4 4,25 3,40 4,24 4,74 4,31
K5 3,16 2,33 2,37 3,03 2,40
K6 3,48 3,69 3,28 3,60 2,73

Zrédto: opracowanie wiasne

Zastosowanie testu nieparametrycznego ANOVA Kruskalla-Wallisa na poziomie is-
totnosci statystycznej «a=0,05 do zbadania istnienia réznic pomiedzy zmiennymi pozwala
stwierdzi¢, ze poza zmienng K1 dotyczaca osobistej wizyty w urzedzie, dla pozostatych
zmiennych istniejg statystycznie istotne réznice z punktu widzenia rodzaju niepetno-
sprawnosci. Wyniki badan tym samym potwierdzajg hipoteze H2.

25.5 PODSUMOWANIE

Na podstawie przeprowadzonych badan mozna stwierdzi¢, iz ankietowane osoby
niepetnosprawne za najwazniejsze zalety korzystania z e-administracji uwazaja:
e brak kolejek,
o latwiejszy dostep do ustug,
e mozliwo$¢ zatatwienia spraw bez wychodzenia z domu.

Za najmniej istotne uwazajg otwarcie urzedu 24 godziny na dobe.

Mozliwos$¢ korzystania z e-administracji bez wychodzenia z domu najwieksze zna-
czenie ma dla os6b z niepetnosprawnos$cig ruchowg, w drugiej kolejnosci dla os6b z ob-
nizona sprawno$cig komunikowania sie. Osoby te wolg ,zatatwia¢” swoje sprawy urze-
dowe przy pomocy komputera.

Badania pokazujg, Ze osoby niepetnosprawne w wiekszos$ci musza korzystac z tra-
dycyjnej formy kontaktu z urzedem (z bezposredniego kontaktu) zwigzane to jest z nie-
wystarczajgco rozwinietym systemem e-administracji jak rowniez z stabo rozpropagowa-
nym systemem z e-administracji wérod os6b niepetnosprawnych.

Przeprowadzona analiza pokazata, ze w kwestii korzystania z e-administracji zwta-
szcza przez osoby niepetnosprawne w urzedach polskich jest sporo do zrobienia dotyczy
to przede wszystkim matych miast.
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ZALETY KORZYSTANIA Z E-ADMINISTRACJI Z PUNKTU WIDZENIA 0SOB
NIEPEENOSPRAWNYCH NA PRZYKEADZIE URZEDU MIEJSKIEGO W KATOWICACH

Streszczenie: W publikacji zaprezentowano problematyke dotyczqcq wynikéw badan w zakresie
wykorzystania przez osoby niepetnosprawne systeméw e-administracji. Celem publikacji jest okre-
slenie, jakie zalety korzystania z e-administracji postrzegajq osoby niepetnosprawne korzystajqgce
z ustug urzedu miejskiego w Katowicach oraz z jakich srodkéw komunikacji najczesciej korzystajq
w kontakcie z urzedem. W badaniach postanowiono réwniez sprawdzi¢ czy i w jaki sposéb rodzaj
niepetnosprawnosci wptywa na badane kwestie.

Stowa kluczowe: niepetnosprawnos¢, administracja publiczna, komunikacja, jakos¢ ustug

ADVANTAGES OF USING E-GOVERNMENT FROM THE POINT OF VIEW
OF THE DISABLED ON THE EXAMPLE OF THE KATOWICE MUNICIPAL OFFICE

Abstract: The publication presents issues related to the results of research on the use by disabled
persons of e-government systems. The aim of the publication is to determine what advantages
of using e-government are perceived by disabled people using the services of the Katowice municipal
office and what means of communication they most often use in contact with the office. The study
intended also to determine whether and how the type of disability affects the researched issues.

Key words: disability, public administration, types of disability, communication, service quality
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