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POZIOM JAKOSCI OBSLUGI KLIENTOW W ZAKRESIE E-ADMINISTRACJI

Wprowadzenie

Instytucje publiczne sg kluczowymi jednostkami majacymi wplyw na ksztalt
i funkcjonowanie spolecznos$ci lokalnych. Jedng z funkcji instytucji publicznych
jest $wiadczenie ushug publicznych, w tym wraz z rozwojem technologii informa-
cyjno--komunikacyjnych (ICT) takze e-usthug. W ciagu ostatnich pigciu lat zaintere-
sowanie wigkszosci urzgdow $wiadczeniem ushug publicznych drogg on-line stale
wzrasta. Z formalno$ci zatatwianych w urzgdach przez Internet w 2008 roku korzy-
stata jedna czwarta obywateli w wieku od 16 do 74 lat. W tym samym okresie zain-
teresowanie ustugami e-administracji wsrod polskich firm wynosito 68%, co byto
wielkoscia rowna $redniej Unii Europejskiej'. Poszerza si¢ rowniez gama funkcjo-
nalnosci serwiséw internetowych urzedow, z ktorych interesant moze skorzystaé za
posrednictwem serwiséw internetowych. Ich podstawowy wykaz przedstawiono na
rysunku 1. Wida¢ na nim stopien wykorzystania mozliwo$ci oferowanych na inter-
netowych stronach wilasnych urzgdow. Pozytywny kierunek zmian zaobserwowac
mozna w szczeg6lnosci na przyktadzie dziatan zwigzanych z pobieraniem formula-
rzy. Wykorzystywanie tej funkcji wzrosto o ponad 20% w ciagu 4 lat (od roku 2006
do 2010).

Spoteczenstwo informacyjne w liczbach 2009, Ministerstwo Spraw Wewngtrznych i Ad-
ministracji, Departament Spoteczenstwa Informacyjnego, Warszawa 2009, s. 37.



284 Agnieszka Tomaszewicz

Uzyskiwanie informacii 9§?9
6
Fobieranie formularzy 77 1
Wyrazanie opinii w sprawach bedacych we wiadciwoéoi urzedu 7 \‘ ‘
) a4
Zgtaszane bleddw i propozycji usprawrien w swiadezeniu ustug m 2010 (n=1352)
___ﬂzz‘
Cdsytanie wypetnionych formularzy przer Internet m- 12 2008 (n=1800)
N 22
Sledzenie, na jakim etapiz jest zalatwiana sprawa J H 2007 (n=2112)
Zalatwianie catodci spraw urzedowych wylgcznie drogg elektroniczng 10 i _
(pobieranie, odsylanie formularzy) Z W 2006 (n=1928)
Sktadanie ofert dotyczacych zaméwied publicznych 356 ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
Zadne z wymienionych LZJS | | | ‘ | |
0 10 200 30 40 50 &0 70 80 90 100

Rys. 1. Funkcjonalno$ci dostgpne na wiasnych stronach internetowych urzedéw

Zrodto:  Wplyw informatyzacji na usprawnienie dziatania urzedéw administracji publicznej
w Polsce w 2010 r. Raport generalny z badan ilosciowych dla MSWiA, pazdziernik
2010, s. 111.

W ostatnim czasie serwisy w wigkszej mierze udostgpniajg mozliwosci tzw.
Web 2.0°. Zmianie ulegly wartosci zwiazane z mozliwoscia wyrazania opinii
w sprawach bedacych we wladaniu urzedu oraz zglaszanie btedow i propozycji
usprawnien w $§wiadczeniu ushug. Co istotne, szczegdlnie z punktu pomiaru jakos$ci
$wiadczenia ustug, o jedng czwarta wzrosta réwniez mozliwos¢ $ledzenia etapu
zatatwianej w urzgdzie sprawy. Caly czas jednak, biorac pod uwage kompleksowe
zatatwienie spraw, dziatalno$¢ polskich urzgdow pozostawia wiele do zyczenia.
Tylko 10% z nich jest w stanie wybrana ushuge $wiadczy¢ catosciowo’.

1. Czynniki wplywajac na jakos¢ obslugi klientow w zakresie e-administracji
Do fundamentalnych zadan podstawowych jednostek administracji publicznej

wedlug powszechnie przyjetego standardu zalicza si¢ zaspokajanie potrzeb obywa-
teli*, a poprawa jakosci obstugi spotecznosci lokalnej jest w zasadzie dla wiekszosci

2 Web 2.0 mozna zdefiniowa¢ jako filozofie tworzenia serwisow internetowych wykorzystu-

Jjacych uzytkownikow (internautow) jako wspottworcow zawartosci witryny. Opiera si¢ ona na
aspekcie wirtualnej wspolnoty skupionej wokot strony WWW, gdzie tres¢ jest zdeterminowana
potrzebami artykutowanymi przez cztonkow grupy. T. Dryl: Serwisy spolecznosciowe Web 2.0
Jjako element budowania interakcji przedsigbiorstwa z klientami, http://wzr.pl, 2009.

3 Wplyw informatyzacji na usprawnienie dziatania urzedow..., op. cit., s. 111, por. Spole-
czenstwo informacyjne w liczbach 2009..., op. cit., s. 37.

* Zob. B. Dolnicki: Samorzqd terytorialny, Wolters Kluwer Business, Warszawa 2009, s.
279; Z. Leonski, Samorzqd terytorialny w RP, wyd. 5, C.H. Beck, Warszawa 2006.
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jednostek administracji publicznej zasadniczym punktem strategii lub planu rozwo-
ju danej miejscowosci.

Wptyw ICT w procesie §wiadczenia ustug na skrocenie czasu realizacji ustugi
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Wplyw ICT w procesie $wiadczenia ustug na wyeliminowanie koniecznosci dostarczania przez
klientoéw danych, ktore sg juz w zasobach urzedu (np. adres, NIP itp.)
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Wptyw ICT w procesie §wiadczenia ustug na zwigkszenie liczby obstuzonych klientow
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Wptyw ICT w procesie §wiadczenia ustug na uproszczenie procedur obstugi klienta
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Rys. 2. Wptyw ICT w procesie $wiadczenia ustug (w ciagu ostatnich 3 lat)

Zrodto:  Wplyw informatyzacji na usprawnienie dziatania urzedéw..., op. cit., s. 65-67.

Jako$¢ obshugi klientéw jednostek administracji publicznej w czasach po-
wszechnego wzrostu rozwoju technologii informacyjnych i komunikacyjnych zale-
ze¢ wige bedzie w duzej mierze od whasciwego ich wykorzystania, co wplynie row-
nocze$nie na oczekiwania spoleczno$ci lokalnych co do dostgpnosci i jakoSci
$wiadczonych przez administracje publiczng ustug oraz sposobu oceny realnych
potrzeb obywateli wzgledem e-ustug.
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Analizujac przytoczone dane, nalezy stwierdzi¢, ze praktycznie w wigkszosci
przypadkow wykorzystanie w procesie $wiadczenia ushug technologii informacyj-
nych i komunikacyjnych pozytywnie wptywa na poziom obstugi klientow przez
urzedy. Przede wszystkim zauwazalne jest skrocenie czasu realizacji obstugi intere-
santa. Ponad potowa z poddanych badaniu urzgdéw zauwazyta w swojej dziatalno-
$ci pozytywny wpltyw uzywania ICT na wyeliminowanie konieczno$ci dostarczania
przez klientéw danych, ktore sa juz w zasobach urzedu, zwiekszenie liczby obstu-
zonych klientow oraz uproszczenie procedur ich obstugi. W trzech czwartych na-
tomiast stwierdzono skrdcenie czasu realizacji obstugi petentow. Urzednicy z 48%
urzeddéw odnotowali takze wzrost liczby ushug $wiadczonych droga elektroniczna’.
Zastanawiajaca moze by¢ takze stosunkowo duza niewiedza o problemie w urzg-
dach najwyzszego rzgdu, ktore zazwyczaj w okoto 20% udzielaty odpowiedzi ,,nie
wiem”. Elementem, ktory czesto decyduje o stosowaniu pewnych rozwigzan
w urzedach, sg koszty, w przypadku wigkszosci urzedow (w 51%) ICT, niestety, nie
przyczynity si¢ do obnizenia kosztow obshugi klienta albo wplyw ten pozostaje
nierozpoznany (24%)°.

Dokonujac rozwazan w dziedzinie jakoSci $wiadczenia ushug publicznych
droga on-line, najcz¢sciej przywoluje si¢ nastepujgce aspekty jakoSciowe, ktorych
zastosowanie pozytywnie wplywa na jako$¢ obslrugi7:

— wielos¢ kanalow komunikacji — co oznacza, ze obok tradycyjnych kanalow

komunikacji shuzacych do realizacji ustug publicznych pojawity si¢ takze
i nowe, bardziej nowoczesne rozwiazania. Jednak rzadko wykorzystuje si¢
korzysci plynace z taczenia ze soba kilku kanatow komunikacji®;

— wsparcie 1 pomoc — okre$la, czy e-uslugi sg uzupeiniane lub wspierane

przez towarzyszace im rozwigzania zapewniajagce pomoc w korzystaniu
z tych ustug. Dzialania takie najcze$ciej przybieraja forme¢ np. pomocy
on-line lub utworzenia infolinii dla obywateli;

— proaktywnos$¢ — ktérej podejscie cechuje sie wyprzedzeniem przez instytu-

cje uzytecznosci publicznej aktywnoS$ci obywateli 1 polega np. na wyslaniu
zawiadomienia o zblizajacym si¢ terminie uptywu przekazania dokumenta-

9
ar,

> Zob. Wphw informatyzacji na usprawnienie..., op. cit., s. 65-70.

Wphw informatyzacji na usprawnienie..., op. cit., s. 71.
! Oddziatywanie inwestycji ICT na rozwdj regionalny. Aspekty spoteczne i ekonomiczne,
Akademia e-Rozwoju Regionalnego. Materialy szkoleniowe projektu SIRMA-2-1-07, Warszawa—
Tarnéw 2007, s. 37-38.

Za przyktad podaje si¢ tutaj m.in. otrzymywanie wstgpnych obliczen 1 wypetnien zeznan
podatkowych, ktore obywatel moze uzupetnic¢ on-line lub potwierdzi¢ ich poprawno$é telefonicz-

nie lub SMS-em, ibidem, s. 37.

° Za przyktad ustugi proaktywnej autorzy opracowania Oddziatywanie inwestycji ICT na

rozwoj regionalny..., op. cit., podaja obstuge podatnika we Francji, gdzie to wladze wypehiaja
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— integracja uslug — umozliwiajaca taczenie oferowanych przez administracjg
e-ushug, tak aby klient mogt je uzyskaé jednoczesnie'”;

— $ledzenie — czyli zatozenie opierajace si¢ na rozwigzaniu wprowadzonym
przez serwis Amazon.com, pozwalajace na $ledzenie swojej sprawy na kaz-
dym etapie jej realizacji. Jednak w administracji publicznej jest to jeszcze
caly czas aspekt niedostatecznie rozwinigty, cho¢ w znaczgcym stopniu
moglby wptynaé na poprawe jakosci obstugi obywatela;

— dostepnos¢ — a konkretniej stopien dostepnosci do tresci swiadczonych
drogg on-line ushug dla r6znych grup odbiorcoéw oraz ich zgodnos¢ z W3C
(The Word Wide Web Consortium)''. Problem ten, prezentujacy niedosta-
teczno$¢ rozwigzan zwigzanych z brakiem stosowania wiasciwych kryte-
riow sformutowanych przez konsorcjum W3C na stronach internetowych
polskich urzedéw, przedstawiono na rysunku 3;

— wielojezyczno$¢ — czyli udostepnianie tresci serwisOw internetowych jed-
nostek administracji publicznej w innych wersjach jezykowych. Na tym
polu, analizujac kraje czlonkowskie, pozostaje jeszcze wiele niedocig-
gnie¢'2. Odnoszac ten problem do polskich realiow, okazuje sie, ze zdecy-
dowana wiekszo$¢ stron urzedow nie posiada innej wersji jezykowej 1, jak
jest to widoczne na rysunku 4, przez ostatnie 4 lata nie zanotowano w tym
wzgledzie znaczacej poprawy.

Urzad wojewddzki/ centralny, n=441 13
Urzad powiatowy, n=233 28 | 55 ELREN
Urzad ek aminny, n=1075 TN s B
H Nie wiem
toal, n-1352 2
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Rys. 3. Poziom spehienia kryteriéw dostepnosci sformutowanych przez W3C" przez urze-
dy posiadajace wlasng strong internetowa

* Dotyczy wytycznych w formie WCAG 2.0

Zrodto:  Wplyw informatyzacji na usprawnienie dziatania urzedow..., op. cit., s. 106.

deklaracje podatkowa i dopiero wtedy wysylaja ja do obywatela celem weryfikacji, podpisania
i odestania do urzedu.

10 Przyktadem integracji ustug moze by¢ stosowanie formalnosci zwigzanych z rejestrowa-
niem nowo sprzedanego samochodu przez dealera, ktory na Zyczenie klienta moze takze zatatwic
formalnosci zwigzane z ubezpieczeniem pojazdu, ibidem.

" The Word Wide Web Consortium — jest migdzynawodowym konsorcjum pracujacym nad
rozwojem standardow sieci internetowej, zob. http://www.w3.org/

12 Wedtug analizy przeprowadzonej przez autor6w raportu inne wersje jezykowe wilasnych
serwisow internetowych urzeddw najczgséciej pojawiaja si¢ na stronach nowych krajow czton-
kowskich. Oddziatywanie inwestycji ICT na rozwoj regionalny ..., op.cit., s. 37-38.
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Rys. 4. Stopien dostgpnosci innej wersji jezykowej na stronach internetowych urzedow

Zrodto:  Wplyw informatyzacji na usprawnienie dziatania urzedow..., op. cit., s. 104,

Jezykiem, na ktéry, jesli juz do tego dochodzi, zostaje przettumaczona interne-
towa strona wlasna urzedu, jest w wigkszosci, bo az w 94% jezyk angielski. Drugi
w kolejnosci zanotowano jezyk niemiecki, blisko 70%, oraz rosyjski — na poziomie
18%. Najczesciej dokonywano tlumaczenia stron urzedow wojewddz-
kich/centralnych (68%), najrzadziej natomiast thumaczenia pojawialy si¢ na stro-
nach urzedéw gminnych, z ktorych blisko trzy czwarte nie posiadato innej niz pol-
ska wersji jezykowe;j'”.

Postulowane kierunki zmian majace wplyw na jakos$¢ obstugi obywateli przez
jednostki administracji publicznej powinny by¢ uzaleznione takze od poziomu
sprawnosci administracji. Jak podano w Podreczniku dobrych praktyk regional-
nych. E-administracja, istnieje zbior elementow odpowiedzialnych za skuteczng
administracje z wykorzystaniem Internetu. Do podstawowych z nich, decydujacych
o ksztalcie $wiadczenia e-ustug i ich dostepnosci, zaliczono'*:

— powickszenie i usprawnienie front-office;

— decentralizacj¢ ushug, treSci, wizerunku (tzn. dostosowanie do lokalnych,
specyficznych potrzeb), przy jednoczesnym zagwarantowaniu standaryza-
cji, interoperacyjnosci, komplementarnosci i wspolnej kontroli tam, gdzie
jest to pozadane i wykonalne;

— ustanowienie odpowiednio funkcjonujacego tancucha wartosci §wiadczenia
ustug z jednolitym biznesplanem;

— zintegrowanie ustug (elektronicznych i pozaelektronicznych);

— latwo$¢ do wykorzystania i oferowania obywatelom wartosci dodanej wy-
nikajacej ze $wiadczenia e-ustug.

Jak mozna przeczyta¢ w Podreczniku..., skuteczno$¢ dzialan administracyj-

nych ma swoje zrodlo w procesie integracji i moze koncentrowac sig wokot dialogu
spotecznego oraz zwigkszenia wartosci publicznej wraz z angazowaniem w ustugi

13
14

Szerzej: Wplyw informatyzacji na usprawnienie dziatania..., op. cit., s. 104—105.

Podrecznik dobrych praktyk regionalnych e-administracja, wyd. pol., Projekt SIRMA
wspotfinansowany ze srodkow Europejskiego Funduszu Spotecznego, Tarnow 2007, s. 29-30.
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publicznels. Czynniki decydujace o skutecznosci e-administracji obejmuja m.in.
uproszczenie procedur wpltywajace na zmniejszenie obcigzenia administracyjnego,
reorganizacje front-office, przejrzysto$¢, wiarygodno$¢ i reagowanie na potrzeby
klientow oraz podejécie wielokanatowe'®. Ostatnie w wyroéznionych bylo przywo-
tywane wcze$niej jako element pomocny w budowaniu jakosci obstugi przez jed-
nostki administracji publiczne;j.

Podsumowanie

Powszechny wzrost zastosowania technologii informacyjnych i komunikacyj-
nych, to kolejna z determinant wspomagajacych funkcjonowanie administracji pu-
blicznej, przektadajacych si¢ zazwyczaj na poprawe obslugi obywatela. Analizujac
przedstawione dane, nalezy zwroci¢ uwage, iz wprowadzenie $wiadczenia ushug
publicznych on-line przyczynito si¢ do wzrostu zadowolenia z obstugi interesan-
tow, wplyneto na skrocenie czasu, w ktorym ustuga byta realizowana, zaobserwo-
wano uproszczenie procedur obstugi oraz odnotowano zwigkszenie liczby obstuzo-
nych przez urzad klientéw w ciggu ostatnich 3 lat. Zatem stwierdzi¢ mozna, Ze
wspotczesny rozwdj e-administracji dzicki wprowadzaniu nowego sposobu §wiad-
czenia ushug publicznych wptywaé bedzie na usprawnienie kontaktéw urzad—
—obywatel, a stosowanie ICT w §wiadczeniu ustug publicznych przyczynia si¢ do
wzrostu jakosci zycia obywateli.
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QUALITY OF CUSTOMER SERVICE IN E-GOVERNMENT

Summary

The article raises issues of impact of information and communication technology
on the quality of customer service offered by public administration offices. It was noted
that the introduction of public on-line services contributes, amongst other, to an in-
creased satisfaction with the services and reduces the time of providing the services.
In consequence the quality of customer service is improved.

Translated by Agnieszka Tomaszewicz



