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E-ADMINISTRACJA — CZYNNIKI FUNKCJONOWANIA DOBREGO
E-URZEDU

Streszczenie. Artykut  koncentruje & na prezentacji wynikow badadotyczcych
identyfikacji czynnikdw ukrytych, ktore wptywajna funkcjonowanie dobrego e-gdu. Na
podstawie przeprowadzonych badaidentyfikowano 5 czynnikow ukrytych dotygz/ch
spraw, ktorych zatatwienie powinien uphiavi ¢ dobrze dziatajcy e-urzd.

E-ADMINISTRATION — FACTORS OF PROPER E-OFFICE FUNIONING

Summary. The paper concentrate on the presentation ofdy sio the identification of
factors affecting the functioning of the hidden doe-government. Based on the study
identified five factors hidden in cases where taglement should allow well-functioning e-
government.

1. Wprowadzenie

W krajach Unii Europejskiej od dé dawna spoteczestwo wikszas¢ spraw urzdowych
zalatwia drog internetowy. W Polsce ta forma komunikacji jest mniej popudrtylko
niektore ustugi, takie jak pobranie drukow czy lesige terminu spotkania mipa uzyska
drog elektroniczg. W zwigzku z coraz wgkszym i wymaganiami spoteazgtwa w zakresie
swiadczenia ustug draginternetows urzedy i instytucje publiczne zmuszone zostalty do
wprowadzania programow e-administracji w coraz teerszym zakresie tak, aby
zminimalizowa& wizyty klientow urzdéw do zlgdnego minimum. Istotne jest, aby instytucje
publiczne, tworzc e-administracje nie zapominaly o odpowiednim poue jakdci tych

ustug. E-administracja w okdlenej instytucji publicznej podlega tadk ocenie przez klienta
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I powinna by nieustannie monitorowana, odmnie poziomu jakéci $wiadczonych ustug.

W razie potrzeby nahy wprowadzé dziatania korygujce i zapobiegawcze.

2. Jakosé¢ ustug w administracii

W literaturze przez peogie ustugi rozumie 8i najczscie] te wszystkie przejawy
ekonomicznej aktywrimi cztowieka, ktore majcharakter niematerialny i charakteryzsje
przy tym interaktywnéciag pomidzy podmiotenmswiadczicym ustugi a ustugobiogc[1]. Do
charakterystycznych wyzdikow ustug zalicza si[2]:

* niematerialny charakter (ustuga jest czy§umplub procesem),
* rownoczesn& produkcji, dystrybucji i konsumowania ustugi,csio przy aktywnym
udziale klienta wwiadczeniu ustugi,
* roznorodndg¢,
* nietrwalc¢ i brak maliwosci produkcji ,na sktad”,
* niem@nos¢ nabycia prawa wiassoi ustugi,
» w trakcieswiadczenia ustugi nie wygtuje transfer wiasrsai,
* rezultatem ustugi jest wynik synergii wgpbwania elementow powgzego ukiadu
dziatar, dapcych se powigzac.
Opisane wyej cechy ustugi dgj mazliwosé wyznaczenia czterech elementéw, za
pomog ktorych mana ocend jakas¢ zarzdzania w urgdach administracji samaydowe).
Do tych elementow zaliczamy [3]:
* A — elementy biurokratyczne obejmag: procesy, pogbowanie administracyjne,
normy prawne i procedury,
* B — elementy materialne, takie jak: budynki, pormézenia, samochody, infrastruktura
materialna ustugi,
e C — elementy predyspozyciji, do ktérych ina zaliczy¢: cechy indywidualne, stosunek
do pracy itp.,

* D — elementy kompetencyjne, takie jak: wiedza, yghi@sci, uprawnienia.

Biorgc pod uwag te wszystkie wymienione elementy ama stwierdzt, ze jaka¢ ustugi
swiadczonej przez administrgcpubliczry sktada s z jakdci technicznej (jest to wynik
swiadczonej przez organizgcpustugi, np.: wydanie decyzji przez prezydenta tajasraz

Z jakasci funkcjonalnej, za pomadtorej ocenia sidany proces [4, 5].
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W przypadku $wiadczenia ustug w administracji publicznej bardmazne jest
jednoznaczne okégenie, co to jest jak@ techniczna, a co funkcjonalna. Wyznagedp dwa
rodzaje jakéci trzeba pamgita¢c o obowgzujacych normach prawnych [3, 6].

Réwnoczesn& produkcji i konsumpcji ustugi przy aktywnym udzaakonsumenta
w tym procesie powodujeze praktycznie bardzo trudno przewidzieezultat$wiadczenia
ustugi. To przecie nie tylko kwalifikacje, umiegjtnosci i doswiadczenie ustugodawcy, ale
I oczekiwania, wiedza i zainteresowanie procesefiadczenia ustugi ze strony konsumenta
mog decydowa o ostatecznym rezultacie, np. ustugi edukacyjrgj [

Réznorodnd¢ wigze sk $cisle z poprzedni cechy i wynika z wielu uwarunkowg
wplywajacych na realizagj ustugi. Ostateczny ksztatt ustugi zatebowiem zaréwno od
ustugodawcy, jak i ustugobiorcy oraz od materialnywarunkow swiadczenia ustugi
I otoczenia. Poniewawicksza¢ ustug cechuje bezpdni kontakt pongidzy ustugodawg
a klientem, zachowania tego pierwszego satecydowd o odbiorze ustugi. Ludzie
swiadczcy ustugi to nie roboty, majlepsze i gorsze dni, ich stosunek do klientéwzenloy
zdeterminowany atmostgrw miejscu pracy, postawprzetazonego, problemami wyciu
osobistym itp. Z kolei klient w procesi@viadczenia ustugi jest nie tylkoswiadkiem”

i biernym uczestnikiem tego procesu, alesta ma@e czy wecz musi aktywnie uczestniozy
w tym procesie, np. w trakcie psychoterapii czykngezyka obcego.

Réwniez czynniki zewrtrzne mog istotnie wplywa na percepgj ustugi, np. nie-
korzystna aura — deszcz i zimno — mog sposéb istotny wphgt na ocen ustugi
swiadczonej przez personel hotelu ze strony wczasmw wypoczywajcych latem nad
morzem, turbulencje w trakcie lotu mpg kolei wptyra¢ na ocen pracy linii lotniczej itp.
Problemem dla ustugodawcy jest to, ile z tych nggaych czynnikdw zewgtrznych mana
wyeliminowa lub ograniczy i ktére z nich mee kontrolowa.

Podsumowujc dotychczasowe rozwania mana stwierdzi, ze charakter sfery ustug
w duzym stopniu odrénia jg od sfery produkcji dobr materialnych.

Ustuga nie jest wic produktem, w odniesieniu do ktérego zamy méwé o konkretnej
specyfikacji produkcyjnej. Trudny jest sam procesnfaru, monitorowania oraz oceny takiej
.produkcji”’. Bardzo czsto nie mazadnego czasowego ,buforu”, ktory upnhavitby
sprawdzenie, czy dana ustuga odpowiada shkmmemu standardowi. Hasto ,zr@biobrze za
pierwszym razem” w odniesieniu do ustugi nabierezegolnego znaczenia. Klient kupey
ustug jest bowiemswiadkiem i czsto wspoétuczestnikiem procesu ustugowego, w ktérym

natychmiast dostrzega wszelkiedy i mankamenty.
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3. Charakterystyka badan

Badania oméwione w niniejszym artykule zostaly progvadzone w czerwcu 2011 roku
na prébie 89 o0soOb, zamieszkatych na terenie wojetm@slaskiego. Miaty one na celu
zbadanie problematyki zakreswiadczonych e-ustug, proceséw ich realizacji orazidy
I szans wysfpujacych w zakresie tych zjawisk. W niniejszym artykplzedstawiono &%¢
wynikdw bada, ktora dotyczy analizy zakresu spraw, ktorych teatnie powinno b§
mozliwe w sprawnie dziatapym e-urzdzie. W celu pomiaru badanego zjawiska, sporz
dzono kwestionariusz sktaday sk z 17 nasipujacych pyta — badanych zmiennych:

e« ZAl - Informacje na temat funkcjonowania ¢da,

» ZA2 — Informacje na temat miasta.

» ZA3 - Pobieranie wzorow pism.

e ZA4 — Korzystanie z porad.

e ZA5 — Pobieranie formularzy.

e ZA6 — Sprawy meldunkowe.

e ZA7 - Sprawy dotycgee podatkdw i optat.

» ZA8 — Podpis elektroniczny.

* ZA9 — Rezerwacja wizyty w konkretnym wydziale ¢otm.

* ZA10 — Mazliwos¢ sprawdzenia kolejki przez Internet.

e ZA11 - Sprawy dotycce dowodbéw osobistych.

* ZA12 — Sprawy dotycce rejestracji pojazdow.

« ZA13 - Sprawy dotycrce dziatalnéci gospodarcze;.

e ZAl14 — Sprawy dotycice ewidencji gruntow i budynkow.

» ZA15 - Sprawy dotycgce 0os6b niepetnosprawnych.

» ZA16 — Sprawy dotycce ochrony zdrowia.

e ZA17 — Sprawy dotycice ochronyrodowiska.

4. Sprawy realizowane w dobrze funkcjonugcym e-urzedzie

W wyniku przeprowadzonych ba@laokreslono, jakie sprawy powinny lyzatatwiane

w dobrze funkcjonuicym e-urzdzie. Poszczegolne badane zmienne oceniano w Ekali
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gdzie 1 oznaczae dana problematyka nie jest potrzebna w ednie, a 7ze jest niezbdna.
Wyniki bada zostaty przedstawione na rys. 1. Z przeprowadZonyada wynika, ze
w pierwszej kolejnéci (ocena ponad 6) e-wa powinien umaliwia¢ pobieranie przez
Internet r@nego rodzaju pism (6,42) i formularzy (6,08). MW@ rownie (ocena ponad 5)
jest, aby e-urd umazliwiat zatatwianie ré@énego rodzaju spraw, np. dotycych meldunkoéw,
podatkow, dziatalnéei gospodarczej itp.

Za najmniej istotne ankietowani uznali to, aby eadrmiat informacje na temat ochrony
srodowiska (4) oraz kwestie dotyyr=e rezerwacji wizyt w badanym gdzie (4,55).

Na podstawie wynikow badanazna stwierdzi, ze ankietowanych interesuje w pierwszej
kolejnasci problematyka zwizana z utatwieniem ¢zci kontaktow z urgdem — zwlaszcza
w zakresie pobierania wszelkiego rodzaju pism. &abrwzoréw pism ze strony e-gdu
zapewnia, z punktu widzeniaytkownika, nasjpujace korzyci:

* mozliwo$¢ pobrania dokumentdw o kdej porze, bez konieczém wizyty
w urzedzie,

* mozliwos$¢ wypetniania pism w domu na komputerze, co zapewmiekszy
dostpnas¢ do materialbw, na podstawie ktérych mody¢ wypetniane
dokumenty, spoko;j i elastyczéiotego procesu,

 wigckszys dokladnd¢ wypetniania, wynikajca z maliwosci przejrzenia
dokumentow kilka razy i doktadnego ich sprawdzenia.

Znacznie mniejszym zainteresowaniem ciesgic réznego rodzaju informacje
zgromadzone na stronie e-gdm, a zwlaszcza te, dotygz kwestii niezwjzanych
bezpdrednio ze sprawami, jakie zatatwia w ¢nizie przegjtny uzytkownik. ROwnie warto
Zwrocik uwag;, ze w petni elektroniczne formy zatatwiania sprawedpis elektroniczny —
nie ciesa si¢ szczeg6lnym powodzeniem. Wielu klientow woli rgcpebra dokument
Z Internetu, wypetdi go w domu, ale podpiédradycyjnie i oddaw urzdzie, niz zatatwia
caly procedug elektronicznie. Najprawdopodobniej wynika to zgté zbyt matego poziomu

zaufania do w petni elektronicznej komunikacji wsmyam spotecaestwie.
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ZA17
ZA16
ZA15
ZA14
ZA13
ZA12
ZA11
ZA10
7A9
ZA8
ZA7
ZA6
ZA5
ZA4
ZA3
ZA2
ZA1

4,30
5,00
5,67
5,48
5,74
5,69
5,74
4,90
4,55
4,99
5,75
5,29
6,08
5,34
6,42
4,89
5,56

Rys. 1. Sprawy, ktore powinny bygatatwiane w dobrze funkcjorygym e-urzdzie
Fig. 1. Matters that should be dealt with in a vietictioning e-office
Zrodto: Opracowanie wiasne.

5. Analiza czynnikowa zmiennych dotycgcych zakresu spraw, ktorych
zatatwienie powinien umaliwia ¢ dobrze dziatajacy e-urzad

W celu zbadania struktury analizowanych zmiennyzhstosowano metgdanalizy
czynnikowej. Uznanoze jej wykorzystanie pozwoli okék¢ struktue czynnikow, najlepsg
dla badanego problemu. W celu podziatu zmiennydgodgcych spraw i informacji, ktorych
zatatwienie powinien unmiwia¢ dobrze dziatacy e-urzd na wymiary zastosowano
ekstrapolacyja analiz czynnikows. Wykorzystano do tego klasycgnmetod analizy
czynnikowej gtéwnych skladowych. W artykule zastwano analiz czynnikows do
rozpoznania struktury zbioru danych i wyznaczeniaimmealnej liczby wymiaréw, za pomac

ktérej mazna wyja&ni¢ znaca cze$¢ wariancji zmiennych. Czynniki tegsczynnikami
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ukrytymi, ale majcymi istotne znaczenie w opisie analizowanego @mibl. Reprezenty)
one najwg¢kszy podzbidr oryginalnych zmiennych.

Okreslajac liczbe czynnikdw wykorzystano metedkryterium Kaisera. Na podstawie tego
kryterium wyodebniono 5 czynnikéw ukrytych. W celu uzyskania pepsstruktury
czynnikow macierze tadunkdéw czynnikowych, przedsagee korelacje miedzy zmiennymi a
wyodrebnionymi  gtdwnymi skladowymi, zostaly poddane rgitaortogonalnej metogl
varimax. Rotacja varimax jest wgkowo wyteczna w znajdywaniu czynnikOw
I najwyzszych tadunkach czynnikowych, ddyprzypisuje kademu czynnikowi kilka
zmiennych o jak najwaszych tadunkach czynnikowych oraz pozostate zmienmaskimi
tadunkami czynnikowymi. W ten sposob identyfikujemgzynnik ze zmiennymi
0 najwyzszych wartéciach tadunkow czynnikowych.

Na podstawie przeprowadzonej analizy czynnikowejeatyfikowano pj¢ czynnikdw
ukrytych, ktore 4cznie wyja@niaja 70,07% zmienngi populacji. tadunki czynnikowe dla
poszczegoblnych czynnikow zostaty przedstawionebhida 1.

Czynnik pierwszy —zatatwianie réznych spraw w e-urzdzie — ttumaczy 26,12%
zmienndci. W jego zakres wchodzi mlbwos¢ zatatwienia w urgdzie spraw dotyceych
problemow, takich jak: wydawanie dowodow osobistyZE1l), rejestracja pojazdow
(ZE12), prowadzenie dziataléa gospodarczej (ZE13), ewidencja gruntéw i budymkd
(ZE14), osOb niepetnosprawnych (ZE15), ochrony wiio(ZE16) i ochronysrodowiska
(ZE17). Do czynnika zalicza eirowniez kwestie zwazane z funkcjonowaniem podpisu
elektronicznego (ZES8), np. wydawanie certyfikatokuiczy dotyczcych tej problematyki.

Czynnik drugi, ttumaczcy 14,01% zmiennii nazwano -dostepnosé¢ e-dokumentacii
Do niego zalicza sicztery zmienne, dotygze nasfpujacych kwestii: pobieranie wzoréw
pism (ZE3), pobieranie formularzy (ZE5), korzystars porad przez Internet (ZE4) oraz
sprawy meldunkowe (ZE6).

Nastpny czynnik — trzeci — sktada esiz dwoch zmiennych. Tumaczy on 8,61%
zmienndci. Nazwano goinformacje na temat funkcjonowania urzedu. Zmiennymi
wchodzcymi w jego skfad & zmienna ZE1 — informacje na temat funkcjonowamizdu,
oraz zmienna ZE10 — mlbwo$¢ sprawdzenia kolejki przez Internet, ktory to peshluznano

za element informacji daginej w e-urzdzie.
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Tablica 1

Czynniki ukryte dotycgce spraw, ktérych zatatwienie powinien uttiiac
dobrze dziatajcy e-urad

Czynnik 1 Czynnik 2 Czynnik 3 Czynnik 4 Czynnik 5
ZE1 0,05 -0,02 0,80 0,07 0,21
ZE2 0,10 0,05 0,11 0,16 0,86
ZE3 -0,02 0,90 0,13 0,02 -0,14
ZE4 0,10 0,72 -0,11 -0,04 0,18
ZE5 0,12 0,74 -0,07 0,35 0,13
ZE6 0,39 0,44 -0,30 -0,20 0,47
ZE7 0,20 0,24 0,11 0,69 0,34
ZES8 0,75 -0,05 -0,08 0,25 0,18
ZE9 0,32 0,09 -0,32 0,74 -0,05
ZE10 0,17 0,04 -0,67 0,44 0,24
ZE11 0,56 0,27 -0,21 0,18 0,27
ZE12 0,67 0,02 0,17 0,33 0,38
ZE13 0,73 0,23 0,04 -0,07 0,37
ZE14 0,75 0,25 -0,19 -0,10 0,19
ZE15 0,51 -0,17 0,11 0,42 -0,09
ZE16 0,85 -0,09 -0,05 0,26 -0,13
ZE17 0,83 0,14 0,04 0,20 -0,08
Udziat 26,12% 14,01% 8,61% 11,29% 10,04%

Zrodio: Opracowanie wiasne.

Czynnik czwarty sklada sirowniez z dwéch zmiennych. Zostat on nazwangdatki,
optaty i rezerwacje wizyt tacznie wyj&nia on 11,29% zmiengoi. Zaliczono do niego:
sprawy dotyczce podatkow i optat (ZE7), a tak rezerwacja wizyty w konkretnym wydziale
urzedu (ZE9).

Ostatni, pity czynnik zawiera jedn zmienry (ZE2 —informacja na temat miastag),
wyjasniajaca 10,04% zmienndi.

Na rys. 2 w sposéb syntetyczny przedstawiono dkymkryte, dotycace spraw, ktorych

zatatwienie powinien uniiwia¢ dobrze dziatajcy e-urad.
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Zalatwianie ranych spraw w
e-urzdzie

Dostpnas¢ e-dokumentacji

Czynniki ukryte dotyczce spraw,
ktorych zatatwienie powinien
umazliwia¢ dobrze dziatacy e-urad

Informacje na temat funkcjonowania
> urzedu

Podatki, optaty i rezerwacje wizyt

Informacje na temat miasta

Rys. 2. Zestawienie zidentyfikowanych czynnikéw yiikch dotycacych spraw, ktére powinnoesi
zatatwic w dobrze dziatacym e-urzdzie

Fig. 2. List of hidden factors identified in cagbat should be dealt with in a well-e-office

Zrodto: Opracowanie whasne.

6. Podsumowanie

W wyniku przeprowadzonych baglalokonano okrdenia zakresu ustug, jakie powinny
by¢ swiadczone przez e-administragpubliczry oraz przeprowadzono analizzynnikows
zmiennych, dotycxrych zakresu spraw, ktérych zatatwienie powinienotliwia¢ dobrze
dziatapcy e-urad.

W wyniku przeprowadzonej analizy czynnikowej ziddiiowano 5 czynnikow ukrytych,
dotyczcych spraw, ktdrych zatatwienie powinien uttii ¢ dobrze dziataicy e-urad:

o zalatwianie ranych spraw w e-ukzizie,

o dostpnas¢ e-dokumentacii,

o informacja na temat funkcjonowania gz,
0 podatki, optaty i rezerwacje wizyt,

o informacje na temat miasta.

Z bada wynika, ze respondenci korzystag ustug e-admnistracji gtéwnie w zakresie
wykonywania prostych czyndo, w szczegolnéci $ciggania rGnego rodzaju drukow.

Natomiast petna e-administracja, polegaj na zatatwianiu spraw tylko przez Internet,



230 R. Wolniak, B. Skotnicka-Zasad#ie

wiacznie z wykorzystaniem podpisu elektronicznego td@o(w tym zakresie) przeszkody,

majce charakter psychologiczny.
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Abstract

As a result of the study was to determine the rarigeervices that should be provided by

e-public administration, as well as an analysishef factor variables range of issues, which

should allow the settlement of a well-functionirg@/ernment.

As a result of factor analysis identified five fat hidden in cases where the settlement

should allow well-functioning e-government:

the handling of various issues in the e-office,
the availability of e-documents

informations on the operation of the office,
taxes, fees and reservations visit,

information about the city,

The research shows that the respondents use thieeseof e-admnistracji mainly in

carrying out simple tasks, in particular, downleoaparious types of prints. However, the full

e-government consists in taking care of only therhret, including the use of electronic

signatures in the faces of the obstacles to thehpdygical nature.



