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1. Imig i nazwisko

Bozena Skotnicka-Zasadzien

2. Posiadane dyplomy, stopnie naukowe

Nazwa: stopien doktora nauk technicznych, specjalno$é gospodarka surowcami mineralnymi.
Miejsce i rok uzyskania: Politechnika Slaska, Wydzial Gérnictwa i Geologii, 2001. Tytut
rozprawy doktorskiej: Mozliwosci wielokierunkowego uzytkowania piasku podsadzkowego

z kopalni , Kotlarnia” w $wietle badan mineralogicznych.

Nazwa: tytul zawodowy magistra inzyniera.
Miejsce i rok uzyskania: Politechnika Slaska w Gliwicach, Wydzial Gérnictwa i Geologii,
1995.

3. Informacje o dotychczasowym zatrudnieniu w jednostkach naukowych

12.1996-2001 Doktorantka Instytut Geologii Stosowanej, Wydzial Gérnictwa i Geologii,
Politechnika Slaska

12.2001-09.2009 Adiunkt w Katedrze Zarzgdzania Jako$cig Proceséw i Produktow, Wydzial
Organizacji i Zarzadzania, Politechnika Slgska.

09.2009-03.2019 Adiunkt w Instytucie Inzynierii Produkcji, Wydzial Organizacji
i Zarzadzania, Politechnika Slaska.

03.2019 — nadal Adiunkt Katedra Ekonomii i Informatyki, Wydzial Organizacji i Zarzadzania,
Politechnika Slaska.

4. Oméwienie osiggnieé, o ktérych mowa w art. 219 ust. 1 pkt. 2 ustawy z dnia 20 lipca
2018 r. Prawo o szkolnictwie wyzszym i nauce (Dz. U. z 2020r. poz. 85 z pézn. zm.)
Moim osiagnieciem, o ktérym mowa w (art. 219 ust. 1 pkt.2 ustawy z dnia 20 lipca 2018r.

Prawo o szkolnictwie wyzszym i nauce (Dz. U. z 2020r. poz. 85 z p6zn. zm.) jest monografia

naukowa pt. ,Doskonalenie komunikacji wewngtrznej W administracji publicznej”

opublikowana naktadem Wydawnictwa CeDeWu, Warszawa 2022, ISBN 978-83-8102-402-0.

Recenzentami wydawniczymi monografii byli: prof. dr hab. Barbara Kozuch, prof. dr hab. Ewa

Ziemba, oraz dr hab. Piotr Kafel prof. (UEK) Monografia ta uzyskata wsparcie finansowe w

ramach programu projakosciowego Politechniki Slaskiej Inicjatywa Doskonatosci (nr projektu:

13/010/RGM20/0050).



Monografia pt.: ,,Doskonalenie komunikacji wewnetrznej w administracji publicznej” jest
wynikiem moich wieloletnich badan i zainteresowan naukowych zwigzanych z zarzadzaniem
jakoscig w ustugach publicznych.

Z naukowego punktu widzenia tematyka podjgta w monografii wpisuje sie w bardzo
aktualny nurt zmian organizacyjnych w administracji publicznej zwigzany z dgzeniem do
poprawy jakosci $wiadczonych ushug poprzez skuteczne i efektywne zarzgdzanie przy
wykorzystaniu technologii informacyjno-komunikacyjnych (Information and Communications
Technology — ICT). W tym zakresie w ostatnich latach coraz czesciej adaptuje si¢ na potrzeby
administracji publicznej koncepcje i modele do tej pory stosowane w biznesie, a takze
wykorzystuje si¢ interdyscyplinarne podejscie w zarzgdzaniu tymi organizacjami. W rezultacie
w literaturze przedmiotu' ukazuja sie liczne opracowania dotyczace wdrazania zarzadzania
zmiang, procesami oraz jako$cig i wykorzystania ich do wspomagania ICT w administracji
publiczne;j.

W konsekwencji w dwudziestym pierwszym wieku mozna zauwazy¢ dynamiczny rozwdj
koncepcji e-governmentu w administracji publicznej, ktéry obejmuje migdzy innymi
wykorzystanie ICT na potrzeby doskonalenia proceséw wewnetrznych, swiadczenia e-ushug
publicznych, doskonalenia partycypacji spotecznej i demokratycznego podejmowania decyzji
oraz wspolpracy z interesariuszami.

Wraz z wprowadzaniem elektronicznej administracji nastgpily zmiany organizacyjne
w administracji publicznej i dokonano podziatu zatrudnionych w niej pracownikéw zgodnie z
obszarami funkcjonalnymi, na tzw. front-office (pracownikéw $wiadczacych ustugi zewngtrzne
dla interesariuszy) i back-office (pracownikéw nadzorujacych i wspomagajacych $wiadczenie
e-ustug publicznych). Zgodnie z koncepcjg H. J. Leavitta? organizacja publiczna to system
zlozony z podsysteméw: ,,ludzie”, ,,struktury organizacyjne” i ,technologie”. Wdrazanie zmian
organizacyjnych w jednym podsystemie organizacji publicznej powoduje zmiany w innych

podsystemach. W literaturze przedmiotu zidentyfikowano czynniki majgce wplyw na

'I. Suray, N. Hrazhevska, L, Yakovenko, S. Suprunenko, H. Sabadosh, V. Gerashcenko, Transformation of public
Administration in a Newtwork Economy, International Journal of Management, 11(5), 2020, 108-119; R. A
Abramov, A. P. Koshkin, M. S. Sokolov, M. M. Surilov, Transformation of the public administration system in
the context of integration of the national innovation systems of the Union State, Revista Espacios, 39(14), 201 s,
1-15; A. K. Ibrahim, A. B. Bendbelhadi, The Digital transformation of Public Administration: A systematic
literature review, International Journal of Accounting, Finance, Auditing, Management and Economics, 2(5),
2021, 579-591; K. Jastrzebska, Elektroniczna administracja Jjako narzedzie wdrazania zmian orgam‘zac;?'nych,
Warszawa 2018; B. Kozuch, Wspdlczesne kierunki zmian w zarzqdzaniu administracjq publiczng, Optimum,
Studia Ekonomiczne. Kwartalnik po$wigcony potrzebom nauki i praktyki, 4(40), 2008, 46-60. o

2 H. J. Leavitt, Applied Organizational Change in Industry [in:] G. March (ed.), Handbook of Organization, Rand
McNally, Chicago1965.
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wdrazanie zmian organizacyjnych w administracji publicznej, a wér6d nich komunikacje
wewngtrzng pomiedzy pracownikami front-office i back-office jako czynnik sukcesu rozwoju
i doskonalenia e-government’. Dlatego waznym jest, aby komunikacja wewnetrzna
charakteryzowata si¢ jak najwyzsza jakoscig oraz odbywala si¢ w sposob efektywny i
skuteczny. To spostrzezenie sklonito mnie do wniosku, ze w literaturze z zakresu nauk o
zarzadzaniu i jako$ci niewiele uwagi poswieca si¢ doskonaleniu komunikacji wewngtrznej
pomiedzy pracownikami front-office i back-office w administracji publiczne;.

Majgc na uwadze powyzszg argumentacje w przedmiotowej monografii wyznaczono luke
poznawczg dotyczgca proceséw komunikacji jakie zachodza wewnatrz jednostek administracji
publicznej miedzy pracownikami front-office i back-office. Zidentyfikowano takze luke
teoretyczng wynikajgca gléwnie ze stabego rozpoznania specyfiki komunikacji wewngtrznej
pomiedzy nimi. W literaturze trudno wskazaé opracowania teoretyczne méwigce o skutecznym
i efektywnym doskonaleniu komunikacji wewnetrznej pomiedzy pracownikami front-office i
back-office w administracji publicznej. Tymczasem opracowanie teoretycznego modelu
doskonalenia komunikacji wewnetrznej pomiedzy pracownikami front-office i back-office w
administracji publicznej moze przyczyni¢ si¢ do poprawy jakosci tej komunikacji.

Na podstawie przeprowadzonego przegladu literatury wskazatam takze luk¢ metodyczng
wynikajgca z braku metodyki dotyczacej doskonalenia poziomu jakosci komunikacji
wewnetrznej pomiedzy pracownikami front-office i back-office w administracji publicznej, a
takze narzedzi jej pomiaru.

Zidentyfikowane luki uzasadniajg zatem konieczno$¢ podjecia opisanej tematyki
zaréwno w ujeciu teoretycznym jak i empirycznym oraz metodycznym, a ich uzupekienie
w ramach przeprowadzonych badan i rozwazan koncentruje si¢ na poglebieniu i
rozwinigciu wiedzy w zakresie doskonalenia komunikacji wewnetrznej w administracji
publicznej oraz wskazaniu kluczowych probleméw majacych wplyw na poziom jakosci
tej komunikacji.

W obliczu powyzszego uzasadnienia wyboru tematu, gléwnym celem pracy jest
konceptualizacja komunikacji wewngtrznej pomigdzy pracownikami front-office i back-office

w administracji publicznej wraz z jej operacjonalizacja w wymiarze technologicznym,

' E. Ziemba, Czynnik sukcesu i poziomu wykorzystania technologii fnformacy}'no—komuniktlzcyjrgfch w Pol;'ce,
CeDeWu, Warszawa 2015; E. Ziemba, Zréwnowazone spoleczenstwo informacyjne, Wydawnictwo pplwemytem
Ekonomicznego w Katowicach, Katowice 2017; E. Ziemba, T. Papajt M. Jadamus-Haura, Czynniki sukcesu e-
governmentu — perspektywa Polski i wojewddztw, Problemy Zarzadzania, 13(2), 2014, 178-191.
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kompetencyjnym i wspdlpracy, a na tej podstawie wskazanie kierunkéw doskonalenia tej
komunikacji.

Realizacjg celu gldwnego wsparto celami szczegélowymi odnoszgcymi sie do zagadnien
teoriopoznawczych, empirycznych, metodycznych i praktycznych.

Za cel teoriopoznawczy przyjeto usystematyzowanie i opisanie wiedzy z zakresu zmian
organizacyjnych, a w szczeg6lnosci ksztattowania komunikacji wewnetrznej w administracji
publicznej (cel 1). W ramach realizacji celu teoriopoznawczego opracowano teoretyczny model
doskonalenia komunikacji wewnetrznej pomiedzy pracownikami front-office i back-office
w administracji publicznej, ktérego zasadniczymi elementami sg wymiary doskonalenia tej
komunikacji.

W obszarze empirycznym dokonano weryfikacji i oceny poziomu jakosci komunikacji
wewngtrznej pomiedzy pracownikami front-office i back-office. Zidentyfikowano czynniki
majace wplyw na poziom jakosci komunikacji wewnetrznej pomiedzy pracownikami front-
office i back-office w poszczeg6lnych wymiarach (cel 2). Wyznaczono oczekiwania, co do
poziomu jakos$ci komunikacji wewnetrznej pomiedzy pracownikami front-office i back-office
w wyznaczonych wymiarach (cel 3). Okreslono, jakie jest postrzeganie poziomu jakosci
komunikacji wewnetrznej pomiedzy pracownikami front-office 1 back-office w
zidentyfikowanych wymiarach (cel 4), a na tej podstawie opracowano model jej doskonalenia
(cel 5).

Przeprowadzone badania miaty na celu opracowanie ostatniego z wymienionych celow
czyli rekomendacji dla kadry zarzadzajacej administracjg publiczng dotyczace skutecznego i
efektywnego doskonalenia komunikacji wewnetrznej pomigdzy pracownikami front-office
i back-office w administracji publicznej (cel 6).

W obszarze metodycznym skoncentrowano si¢ na opracowaniu metodyki badaf nad
doskonaleniem komunikacji wewnetrznej pomigdzy pracownikami front-office i back-office
w administracji publicznej (cel 7). Opracowano réwniez narzgdzie do pomiaru poziomu jakosci
komunikacji wewnetrznej pomiedzy pracownikami front-office i back-office w administracji
publicznej (cel 8).

Osiagnieciu postawionych celow badawczych stuzyto sformutowanie nastepujacych pytan
badawczych:

— Jakie czynniki wplywaja na poziom jakosci komunikacji wewnetrznej pomigdzy
pracownikami front-office i back-office?
— Jaki jest oczekiwany poziom jako$ci komunikacji wewnetrznej pomigdzy pracownikami

front-office i back-office?



— Jakie jest postrzeganie poziomu jakosci komunikacji wewnetrznej przez pracownikéw front-
office i back-office?

— Jakie problemy wystepuja w komunikacji wewnetrznej pomig¢dzy pracownikami front-office
i back-office?

— W jaki sposob skutecznie i efektywnie doskonali¢ komunikacj¢ wewnetrzng pomigdzy
pracownikami front-office i back-office w urzedach miejskich?

Teza w pracy zostala okreslona w nastepujacy sposdb: konceptualizacja komunikacji
wewnelrznej pomiedzy pracownikami front-office i back-office i jej operacjonalizacja oraz
empiryczna weryfikacja pozwolq na wskazanie kierunkow doskonalenia tej komunikacji
wewnetrznej w administracji publicznej.

Przedstawionemu powyzej ujgciu celow i pytan badawczych podporzadkowano uklad
monografii, ktora sklada si¢ z czterech rozdzialéw. Pierwsze dwa rozdzialy majg charakter
teoretyczny. Trzeci rozdzial opisuje metodyke badaf bezposrednich nad doskonaleniem
poziomu jakosci komunikacji wewnetrznej pomigdzy pracownikami front-office i back-office
w administracji publicznej. Ostatni czwarty rozdziat prezentuje wyniki badan empirycznych.

W rozdziale pierwszym, ktéry ma charakter teoretyczny, przedstawiono problematyke
zmian organizacyjnych w administracji publicznej. W pierwszej kolejnosci oméwiono definicje
zmian organizacyjnych. Wskazano, ze organizacje publiczne to systemy spoteczno-
gospodarcze skiadajgce sie z podsysteméw: ludzi, struktur organizacyjnych, technologii 1
celéw. W dalszej czeéci rozdziahu zaprezentowano i opisano kluczowy czynnik zmian
organizacyjnych w administracji publicznej, w tym istotne czynniki wewngtrzne. Na tej
podstawie wskazano komunikacj¢ wewnetrzng jako istotny czynnik zmian organizacyjnych
w podsystemie ludzie (zwanym tez w literaturze kapitatem spolecznym) w administracji
publicznej. W dalej czesci rozdziatu oméwiono, w jaki sposéb technologie informacyjno-
komunikacyjne (ICT) wplywaja na zmiany organizacyjne w administracji publicznej.
Wskazano, ze rozwéj ICT spowodowal zmiany organizacyjne w administracji publicznej
w podsystemach ludzie, technologie i struktury organizacyjne. Na koficu rozdziatu opisano
krytyczne czynniki sukcesu rozwoju e-government i zidentyfikowano komunikacj¢
wewnetrzng pomiedzy pracownikami front-office i back-office jako jeden z istotnych
czynnikéw sukcesu rozwoju e-government.

Rozdziat drugi, takze teoretyczny, po$wigcony jest tematyce komunikacji wewnetrznej. W
pierwszej czesci przedstawiono istotg komunikacji w organizacjach, jej rodzaje i poziomy, a
nastepnie oméwiono definicj¢ komunikacji wewnetrznej. Wskazano, ktéra z definicji zostata

przyjeta na potrzeby monografii. Dalej zaprezentowano narzedzia i techniki komunikacji
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wewngetrznej. Wskazano réwniez bariery w komunikacji wewnetrznej. W dalszej czesci
rozdziatu opisano jakos¢ komunikacji wewnetrznej i sposoby jej pomiaru. Rozdziat dopetnia
przedstawienie komunikacji wewnetrznej w jednostkach administracji publiczne;.
Przedstawione w rozdziale rozwazania pozwolily na stwierdzenie, ze komunikacja wewnetrzna
pomigdzy pracownikami front-office i back-office istotnie wplywa na poziom jakosci
$wiadczonych e-ustug publicznych i funkcjonowanie calej organizacji.

Rozwazania teoriopoznawcze w rozdziale pierwszym i drugim koriczy konceptualizacja i
operacjonalizacja doskonalenia komunikacji wewnetrznej w administracji publicznej.

Punktem wyjscia do konceptualizacji i operacjonalizacji doskonalenia komunikacji
wewngtrznej w administracji publicznej byla analiza istniejacego dorobku nauk o zarzadzaniu
i jakodci dotyczgca w szczeg6lnosdci transformacji w administracji publicznej, w tym zmian
organizacyjnych i podejscia systemowego zgodnie z koncepcjag H. J. Leavitta!, a takze
komunikacji wewngtrznej oraz jakosci komunikacji wewnetrznej w administracji publiczne;j.
Wyniki badan literaturowych, a takze obserwacje wlasne i przeprowadzone wywiady z
ekspertami, ktérymi byli pracownicy front-office i back-office urzedéw miejskich w
wojewodztwie $lgskim, pozwolily na przedstawienie teoretycznego modelu doskonalenia
komunikacji wewngtrznej pomigdzy pracownikami front-office i back-office w administracji

publicznej (rys. 1).

WYMIAR WYMIAR
2o S B
Doskonalenie komunikacl
g L sy
WYMIAR
WYMIAR
4 Wspoipraca pomigdzy
Kopeenc momatre | [ > s b
procowmiiiw fronk-office front-offics & back-office

Rys. 1. Teoretyczny model doskonalenia komunikacji pomigdzy pracownikami front-office i

back-office w administracji publicznej - o
Zrodio: B. Skotnicka-Zasadzien, Doskonalenie komunikacji wewnetrznej w administracji publicznej, CeDeWu,

Warszawa 2022, 82.

4 H. J. Leavitt, Applied Organizational Change in Industry, [in:] G. March [ed.], Handb_ook of Organization, Rand
McNally, Chicago 1965; L. Krzyzanowski, Podstawy nauki o organizacji i zarzgdzaniu, PWN, Wa:szawa 1994,
173; A. Adamik, M. Matejun, Organizacja i jej miejsce w otoczeniu, [w:] A. Zakrzewska-Bielawska (red.),
Podstawy zarzadzania, Wolters Kluwer Business, Warszawa, 2012, 41-84.
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Autorskie, modelowe ujgcie doskonalenia komunikacji wewnetrznej pomiedzy
pracownikami front-office i back-office bylo podstawg do wyznaczenia i scharakteryzowania
czterech wymiaréw jej doskonalenia. Ponizej przedstawiono opisy poszczegdlnych wymiaréw:
— Pierwszy wymiar — sprz¢t komputerowy i oprogramowanie. Aby uzyskaé¢ informacje o

narzedziach ICT stosowanych w administracji publicznej, w tym wymiarze uwzglgdniono
nastgpujgce atrybuty w postaci narzedzi informatycznych i telekomunikacyjnych, z ktérych
korzystajg pracownicy front-office’. Waznym atrybutem jest réwniez dostepno$é narzedzi
informatycznych i telekomunikacyjnych na wszystkich stanowiskach pracownikéw front-
officeb. Istotne jest, aby kazdy pracownik front-office posiadat wlasne stanowisko pracy z
potrzebnym sprzetem, wowczas bedzie szybko i skutecznie §wiadczy¢ ustugi klientom. W
tym wymiarze uwzgledniono takze obowigzujgce procedury i standardy na stanowiskach
komputerowych oraz wykorzystanie elektronicznego obiegu dokumentéw i elektroniczne;j
skrzynki podawczej’. Podstawa wyznaczenia tego wymiaru byt takze dorobek badaczy
dotyczacy technologii informatycznych, ktére wspomagaja zarzadzanie w organizacjach,
oraz literatura dotyczaca wplywu nowych technologii na zmiany organizacyjne w

przedsigbiorstwach®. Odwolano si¢ takze do dorobku zwigzanego z nowoczesnym

SK. Walenciak, Zastosowanie rozwigzan e-govvernment w jednostkach samorzqdu terytorialnego, Studia
Ekonomiczne. Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Ekonomiczne w Katowicach, 368, 2018, 205-222; C-S. Chung,
C.-S.; S-B. Kim, 4 Comparative Study of Digital Government Policies, Focusing on E-Government Acts in Korea
and the United States, Electronics, 8, 2019, 1362; S-B. Kim, D. Kim, ICT implementation and its effect on public
organizations: The case of digital cusoms and risk management in Korea, Sustainability, 12, 2020, 1-19.

6R. Devi, N. Deka, R. Devi, Role of Information and Comunication Technology (ICT) in Goo Governance
Process, Turkish Journal of Computer and Mathematics Education, 12(10), 2021, 6387-6390; E. Ziemba, 1. Oblgk,
The Survey on informaion systems in public admnistration in Poland, Interdisciplinary Journal of Information,
Knowledge and management, 9, 2014, 31-58.

7D. Esses; M. S. Csete, B. Németh, Sustainability and Digital Transformation in the Visegrad Group of Central
European Countries, Sustainability, 13,2021, 5833; J.R. Gil-Garcia, S. S. Dawes, T. A. Pardo, Digital government
anh public management research: finding the crossroads, Public Management Review, 20, 2018, 633-646.

8 J. E. Fountain, Building the virtual state: Information technology and institutional change, Brookings Institution
Press, Washington 2001; U. Gros, Organizacyjne aspekty zachowania sig ludzi w procesach pracy, Wydawnictwo
Akademii Ekonomicznej w Katowicach, Katowice 1994; D. F. Kettl, The Transformation of Governance: Public
Administration for the Twenty-First Century, Johns Hopkins University Press, Baltimore 2015; K. Kraemer, A.
M. B. Lips., T. Schuppan, Transforming E-Government Knowledge through Public Management Research, Public
Management Review, 11(6), 2009; T. Papaj, Doskonalenie komunikacji elektronicznej pomigdzy jednostkami
administracji publicznej, Wydawnictwo Uniwersytetu Ekonomicznego w Katowicach, Katowice 2017; S. D.
Sandor, ICT and public administration reforms, Transylvanian Review of Administrative Sciences, 36/E, 2012,
155-164; E. Ziemba, T. Papaj, D. Descours, Krytyczne czynniki sukcesu i poziom wykorzystania ICT w
administracji publicznej [w:] E. Ziemba (red.), Czynniki sukcesu i poziom wykorzystania techno.l?gll
informacyjno-komunikacyjnych w Polsce, CeDuWu, Warszawa 2015, 176-191; E. Zien?bg, l_. Oblak, Critical
Success Factors for ERP Systems Implementation in Public Administration, Interdisciplinary Journal of
Information, Knowledge and Management, 8, 2013, 1-19; E. Ziemba, T. Papaj, R. Zelazny, M. Jadamus-Hacura,
Factors Influencing the Success of E-Government, Journal of Computer Information Systems, 56(2), 2016, 156-
167; E. Ziemba, Czynnik sukcesu i poziomu wykorzystania technologii informacyjno-komunikacyjnych w Pof{ce,
CeDeWu, Warszawa 2015; R. Wolniak, B. Skotnicka-Zasadzien, Improvement of services Jfor people »'!u‘th
disabilities by public administration in Silesian Province Poland, Sustainability, 13(2), 2021, 1-16; R. Wo!mak,
B. Skotnicka-Zasadzief, M. Zasadzief,, Problems of the functioning of e-administration in the Silesian region of
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zarzgdzaniem publicznym i innowacyjnym podejsciem do zarzgdzania w administracji
publicznej®.

— Drugi wymiar — kompetencje informatyczne pracownikéw front-office — odzwierciedla on,
jak przygotowani sg pracownicy front-office do $wiadczenia e-ustug publicznych. Wymiar
ten zostal uzupelniony o takie atrybuty, jak sprawdzenie podczas rekrutacji ogélnych
kompetencji internetowych pracownikéw front-office!’ i zapewnienie tym pracownikom
mozliwosci cigglego podnoszenia wiedzy informatycznej poprzez przeprowadzanie szkolef
zwigzanych ze $wiadczeniem e-ustug publicznych'!. Atrybuty te sg bardzo istotne, poniewaz
mozna zauwazy¢, ze pracownicy front-office majg problemy z obstugg sprzetu. Sg to
zwlaszcza osoby starsze, ktore wezesniej korzystaly z tradycyjnych narzedzi'?. Wazne jest
tez to, aby pracownicy front-office mogli korzysta¢ na biezaco z nowego oprogramowania,
w tym celu nalezy przeprowadzaé spotkania informacyjne. Kompetencje cyfrowe $cisle
powigzane s3 ze spoteczno-kulturowymi i sprzyjaja kreowaniu kultury organizacji'®.
Wyznaczenie tego wymiaru swoje podstawy miato réwniez w analizie dorobku naukowego

odnoszacego si¢ do zmian organizacyjnych w administracji publicznej. Uwzglgdniono takze

Poland form the perspective of a person with disabilities, Transylvanian Review of Administrative Sciences, S7E,
2019, 137-155; R. Wolniak, B. Skotnicka-Zasadzien, Developing a model of factors influencing the quality of
service for disabled costtomers in the conditio s of sustainable development, illustrated by an example of the
Silesian Voivodeship public administration, Sustainability, 10(7), 2018, 1-17.

? M. Bugdol, Organizacyjne problemy wdrazania e-ustug w administracji samorzgdowej, Samorzad Terytorialny,
7-8, 2015, 189-191; A. Kozuch, B. Kozuch, Zmiany w zarzqdzaniu w organizacjach administracji samorzgdowej
[w:] W. Kiezun, J. Wolejszo, S. Sirko (red.), Public Management. Wyzwania i dylematy zarzadzania
organizacjami publicznymi, t. Il. AON, Warszawa 2013, 4-16; K. Jastrz¢bska, Elektroniczna administracja jako
narzedzie wdrazania zmian organizacyjnych, CeDeWu, Warszawa 2018; M. Sakowicz, Zastosowanie nowych
technologii informacyjno-komunikacyjnych w rzqdzeniu i zarzqdzaniu administracjq publiczng [w:] J. Osifiski
(red.), Administracja publiczna na progu XXI wieku, Wyzwania i oczekiwania, SGH, Warszawa 2008.

10 A. Wodecka-Hyjek, T. Kafel, R. Kusa (eds), Managing digital cometences in Public Administration, in People,
in organization. Selected challenges for management, Wydawnictwo AGH, Krakéw 2021, 85-109; P. Krpélek, K.
Berkova, A. KubiSové, K. Krpalkovéa Krelova, Formation of professional competences and soft skills of public
administration employees of sustainable professional development, Sustainability, 13, 2021; O. Leontjeva, V.
Trufanova, Lean team members’ selection for public administration organisations, Public Adm. Issues, 2018, 45-
64; A. Alvarenga, F. Matos, R. Godina, J.C.O. Matias, Digital transformation and knowledge management in the
public sector, Sustainability, 12, 2020, 5824.

' E. Ziemba, Concept and challenges of the sustainable information society, [in:] E. Ziemba (ed.). Towards a
sustainable information society: People, business and public administration perspectives, Cambridge Scholars
Publishing, Newcastleupon Tyne 2016; B. Schenk, M. Dolata, Faciliting digital transformation through
education: A case study in the public administration, 53" Hawaii International Conference on System Sciences,
Maui, Hawaii, 2020, 2144-2154; E. Wiodyka, Dlaczego potrzebujemy e-administracji? Rozwdj podstawowych
umiejetnosci cyfrowych pracownikéw administracji na Pomorzu Zachodnim, Acta politica Polonica, Zeszyty
Naukowe Uniwersytetu Szczeciniskiego, 2021, 89-100.

2 Spoteczenstwo informacyjne w Polsce w 2020 r., Gléwny Urzad Statystyczny, Warszawa 2020, 43-'}'.5.

13 E. Ziemba, Zréwnowazone spoleczenstwo informacyjne, Wydawnictwo Uniwersytetu Ekonomicznego w
Katowicach, Katowice 2017; M. S. Oborin, Civil servants digital competencies formation in the new economic
format context, International Scientific and Practical Conference on Sustainable Development of Reglo'flal
Infrastructure, 2021, 589-594; F. Pettersson, On the issues of digital competence in educational contexts — a review
of literature, Education and Information Technologies, 23, 201 8, 1005-1021.
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literaturg dotyczaca wykorzystania ICT do zmian organizacyjnych i odnoszacg sie do kultury
organizacji w administracji publicznej'.

— Trzeci wymiar — kompetencje pracownikow back-office. W wymiarze tym przedstawiono
atrybuty wplywajace na kompetencje pracownikéw back-office, ktérymi sg informatycy.
Wazne jest, aby mieli oni udokumentowane kompetencje. Znaczenie ma takze sprawdzanie
umiejetnosci i wiedzy z zakresu ITC przy przyjmowaniu pracownikéw do pracy'. Kolejny
istotny atrybut to mozliwo$¢ rozwoju kompetencji pracownikéw back-office poprzez
umozliwienie uczestnictwa w szkoleniach z zakresu IT, uruchomiania i $wiadczenia e-ustug,
a takze testowania nowego oprogramowania'®>. Aby uzyskaé pelny obraz kompetencii
pracownikow back-office, rozszerzono ten wymiar o atrybuty zwigzane ze wdrozeniem
procedury zapewniajacej cigglo$é infrastruktury IT w przypadku wystgpienia awarii,
automatycznego powiadamiania o zaistnialej awarii, a takze wprowadzenia ciagglego
ewidencjonowania awarii w celu ich kontroli. Atrybuty te sg bardzo istotne, poniewaz
wplywajg na jako$é $wiadczonych e-ustug publicznych!’. Zbyt czeste awarie sprzgtu
komputerowego i zbyt dtugi czas usuwania tych awarii znaczaco wplywa na oceng pracy

pracownikéw back-office i obniza jako$¢ éwiadczonych e-ushug publicznych'®. Podstawa

14S. Chelpa, Kwalifikacje kadr kierowniczych przedsigbiorstw przemystowych, Kierunki i dynamika zmian,
Wydawnictwo AE we Wroclawiu, Wroctaw 2003; D. Descurs, Front-Office and Back-Office systems in public
administration units in Silesian Voivodeship, Studia Ekonomiczne, Zeszyty Naukowe Uniwersytetu
Ekonomicznego, 278, 2016; S. Rozmus, Kompetencje informatyczne w administracji publicznej — powazne
bariery wdrazania programu zintegrowanej informatyzacji panstwa, Ekonomiczne problemy ustug, 126(2), 2017,
407-415; M. Bugdol, Organizacyjne problemy wdrazania e-ustug w administracji samorzgqdowej, Samorzad
Terytorialny, 7-8, 2015, 189-191; M. Bratnicki, Kompetencje przedsigbiorstwa, od okreslenia kompetencji do
zbudowania strategii, Placet, Warszawa 2000; R. L. Cardy, T. T. Selvarajan, Competencies: Alternative
frameworks for competitive advantage, Business Horizons 49, 2006, 235-245. W. Cellery, Trzy wyzwania
elektronicznej gospodarki opartej na wiedzy: biznesowe, administracyjne, spoleczne [w:] W. J. Kotowicz-Jawor
(red.), GOW — wyzwanie dla Polski, Polskie Towarzystwo Ekonomiczne, Warszawa 2009, 23-47; R. Heeks, A.
Davies, Different approaches to information age reform [w:] R. Heeks (red.), Reinventing Government in the
Information Age, Routledge, London — New York 1999; T. Kulisiewicz, Raport z debaty: Rozwdj elektronicznej
administracji w Polsce. Bariery, rekomendacje, Warszawa 2011; E. Ziemba, 1. Oblak, Critical Success Factors
for ERP Systems Implementation in Public Administration, Interdisciplinary Journal of Information, Knowledge
and Management, 8, 2013, 1-19.

1S K. Jastrzebska, Elektroniczna administracja jako narzgdzie wdrazania zmian organizacyjnych, CeDeWu,
Warszawa 2018; T. Papaj, Instrumenty e-administracji jako innowacje w koncepcji Public Governance,
Wspblczesne Zarzadzanie, 2, 2012; E. Ziemba, The contribution of ICT Adoption to the Sustainable Information
Society, Journal of Computer Information Systems, 59(2), 2019, 116-126.

16 J. Stare, M. Klun, Required competencies in public administration study programs, Transylvanin Review of
Administrative Sciences, 55/E, 2018, 80-97; O. V. Karpenko, The concept of cultural competence of the digital
governance specialists within public administration, HaujoHanbHa akajgeMis KepiBHHX KaapiB KyJbTYpH i
MucTewTB, 3, 2018, 14-18; E. Ziemba, T. Papaj, R. Zelazny, M. Jadamus-Hacura, Factors Influencing the Success
of E-Government, Journal of Computer Information Systems, 56(2), 2016, 156-167.

'7 1. Krynychna, V. Gurkovskii, Professional competence as a factor of the efficiency of the activity of a public
servant, Public Administration and Law Riview, 1, 2020, 20-38.

'$ M. McKay, M. Davis, P. Fanning, Sztuka skutecznego porozumiewania sig. Gdanskie Wydawnictwo
Psychologiczne, Gdarisk 2005; A. Olsztyniska, Komunikacja wewnetrzna w przedsigbiorstwie [w:] H. Mruk (red.),
Komunikowanie si¢ w biznesie, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Poznaniu, Poznan 2002; J. Penc,
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wyznaczenia tego wymiaru byla réwniez analiza dorobku naukowego dotyczgcego zmian
organizacyjnych w administracji publicznej i wykorzystania elektronicznej administracji'’.
— Czwarty wymiar — wspolpraca pomigdzy pracownikami front-office i back-office ma
bezposrednie przetozenie na proces komunikacji wewnetrznej pomiedzy nimi?’. Skuteczne
i efektywne doskonalenie procesu komunikacji wewnetrznej pomiedzy pracownikami front-
office i back-office jest procesem ztozonym, dlatego wymiar ten rozszerzono o istotne
atrybuty?'. Pierwszym waznym atrybutem jest to, aby kazdy pracownik front-office mégt
liczy¢ na pomoc, a takze zrozumienie i wsparcie od pracownikéw back-office’2. W
komunikacji wewnetrznej pomiedzy pracownikami front-office i back-office bardzo duze
znaczenie ma wzajemne zaufanie i informowanie o zaistniatych problemach przez
pracownikéw front-office, a ze strony pracownikéw back-office cierpliwe wyjasnianie i
szybkie reagowanie na zaistnialy problem?’. Kazdy pracownik powinien mieé takie cechy

jak wyrozumiato$¢ i cierpliwo$é?®. Podstawg wyznaczenia tego wymiaru byla analiza

Kreowanie zachowan w organizacji, Konflikty i stresy pracownicze. Zmiany i rozwdj organizacji, Placet,
Warszawa 2002; K. Serafin, Skuteczna komunikacja w podmiotach administracji publicznej, Studia Ekonomiczne
141, 2013, 136-151; A. Rogala, Determinanty skutecznosci komunikacji wewnetrznej w przedsigbiorstwie, praca
doktorska, Uniwersytet Ekonomiczny w Poznaniu, Poznan 2013. B. Sobkowiak, Interpersonalne i grupowe
komunikowanie sie w organizacji, Forum Naukowe, Poznan — Wroctaw 20035.

19 D, Descurs, Front-office and Back-office systems in public administration units in Silesian Voivodeship, Studia
Ekonomiczne, Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego, 278, 2016, 120-140. D. McQuail, Mass
Communication Theory. Sage Publications Ltd, London 2010; Z. Necki, Komunikacja migdzyludzka, Antykwa,
Krakéw 2000; L. R. Men, The internal communication role of the chief executive officer: Communication channels,
style, and effectiveness, Public Relations Review, 41(4), 2015, 461-471; A. Potocki, Komunikacja wewnetrzna w
przedsigbiorstwie, Akademia Ekonomiczna w Krakowie, Krakow 2001; H. Wyrebek, Znaczenie komunikacji w
procesie doskonalenia jako$ci na przyktadzie banku, Zeszyty Naukowe Akademii Podlaskiej w Siedlcach, seria:
Administracja i Zarzadzanie, 85, 2010, 51-66; Cz. Sikorski, Zachowania ludzi w organizacji, PWN, Warszawa
2001; J. Stankiewicz, Komunikowanie si¢ w organizacji, Astrum, Wroclaw 2006; J. Wiriska, Jezyk komunikacji
wewngtrzorganizacyjnej, czy to ma znaczenie? [w:] E. Glowacka, M. Kowalska, P. Krynski (red.), Wspoélczesne
oblicza komunikacji i informacji. Problemy, badania, hipotezy. Wydawnictwo Naukowe Uniwersytetu Mikotaja
Kopernika, Torun 2014, 463-473; M. Zalewska-Turzyfska, Komunikowanie sig w organizacjach: studium
prakseologiczne, Wydawnictwo Uniwersytetu Lodzkiego, £.6dz 2012.

%Y. Akgunduz, C. Alkan, O. A. Gok, How are the exchange relationships of front office employees reflected on
customers? The Service Industries Journal, 2020; L. R. Men, M. Neill, C. A. Yue, Examining the Effects of
Symmetrical Internal Communication and Employee Engagement on Organizational Change Outcomes, Public
Relations Journal, 13(4), 2020, 1-19; A. T. Ver&i&, N. P. Voki¢, Engaging employees through internal
communication, Public Relations Review, 43, 2017, 885-893.

21 . Wardhani, D. Katrikawangi, Internal Communication in building organizational culture and organizational
branding of government institution, 2nd International Conference on Inclusive Business in the Changing World
(ICIB 2019), 2020, 506-514; C. C. Mihalcic, M. Grosu, Improving the monitoring process and the external and
internal communication process of an organization performance, The USV Ananals of Economics and Public
Administration, 19, 2(30), 2019, 141-150.

22 N Pologki Vokié, M. Rimac Bilugié, D. Najjar, Building organizational trust through internal communication,
Corporate Communications, An International Journal, 26(1), 2021, 70-83. )
2 D. Descurs, Front-office and Back-office systems in public administration units in Silesian Voivodeship, Studia
Ekonomiczne, Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego, 278, 2016, 120-140. '

24 J. Santiago, The influence of internal communication satisfaction on employees’ organisational identification:
effect of perceived organisational suport, Journal of Economics & Management, 42(4), 2020, 70-98.
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literaturowa dotyczaca doskonalenia proceséw w organizacjach, zarzgdzania zmiang w
organizacji i skutecznym i efektywnym zarzgdzaniem w administracji publicznej.
W skutecznym i efektywnym zarzadzaniu istotne sa takze aspekty zwigzane z jakoscig i
doskonaleniem proceséw?.

Wymiary przedstawione w teoretycznym modelu doskonalenia komunikacji wewnetrznej
pomigdzy pracownikami front-office i back-office poddano operacjonalizacji w celu wskazania
probleméw i kierunkéw doskonalenia poziomu jakosci komunikacji wewnetrznej pomiedzy
pracownikami front-office i back-office, a w rozdziale czwartym przeprowadzono ewaluacje
procesu komunikacji wewnetrznej pomigedzy pracownikami front-office i back-office.

Metodyka badan bezposrednich nad doskonaleniem poziomu jakosci komunikacji
wewnetrznej w administracji publicznej zostala zaprezentowana w rozdziale trzecim
monografii. W pierwszej kolejnosci zaprezentowano autorski, ogélny model badawczy
doskonalenia poziomu jakosci komunikacji wewngtrznej pomiedzy pracownikami front-office

i back-office w urzgdach miejskich (rys. 2).

5 R. Batko, Zarzgdzanie zmiang w organizacjach publicznych, Wojewo6dzki Urzad Pracy w Krakowie, Krakow
2011; A. Bielawa, Przeglgd najwazniejszych modeli zarzqdzania jakoscig ustug, Studia i Prace Wydziatlu Nauk
Ekonomicznych i Zarzadzania, 2(4), 2011, 7-25; M. Bugdol, Zarzqdzanie jako$cig w administracji samorzgdowej,
Wydawnictwo Uniwersytetu Opolskiego, Opole 2008; Sz. Cyfert, K. Krzakiewicz, Organizacja i zarzqdzanie —
przeglgd podstawowych pojeé [w:] K. Krzakiewicz (red.), Teoretyczne podstawy organizacji i zarzadzania,
Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Poznaniu, Poznah 2006, 7-30; V. Dharmavaram, R. Nittala, Service
Quality and Customer Satisfaction in online Banking, International Journal of Online Marketing, 8(2), 2018, 45-
56: D. Fleszar, Jako$é ustug administracji publicznej, Zeszyty Wy2szej Szkoty Humanitas, Zarzadzanie, 2, 2011,
65-79; R. W. Griffin, Podstawy zarzgdzania organizacjami, PWN, Warszawa 2002; L. Hawrysz, Podejscie
procesowe w e-administracji, Ekonomika i Organizacja Przedsigbiorstwa, 8, 2012, 49-58; W. Kiezun, Sprawne
zarzqdzanie organizacjq. Zarys teorii i praktyki, Szkota Gléwna Handlowa, Warszawa 1997, 383-384; F. Kuznik,
Zarzqdzanie efektywnoscig miejskich ustug publicznych, Prace Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego we
Wroctawiu, 391, 2015, 32-39; K. Opolski, P. Modzelewski, Zarzgdzanie jakoscig w administracji samorzgdowej
— wnioski z do$wiadczeh migdzynarodowych, Samorzad Terytorialny, 10, 2004, 48-54; T. Papaj, Jakos¢ ustug w
administracji publicznej, Problemy Jakosci, 9, 2002, 7-11; B. Pawlowska, L Seredocha, Wybrane metody
doskonalenia jakosci ustug publicznych, Prace naukowe Akademii im. Jana Dhugosza w Czestochowie, VI, 2010,
35-47. J. Penc, Zmiany organizacyjne, Placet, Warszawa 1999; D. Perlo, Zarzgdzanie jako#ciq_ w administracji
[w:] B. Kudrycka, B. Guy, P. Peters J. Suwaj (red.), Nauka administracji, Wolters Kluwer Business, Warszawa
2009; A. Rogala, A. A. Biatowas, Skuteczno$¢ komunikacji wewngtrznej w przedsigbiorstwie, Prace Naukov've‘
Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu, 337, 2014, 78-87; A. Rogala, Determinanty sk_utecznosc:
komunikacji wewnetrznej w przedsigbiorstwie. Praca doktorska, Uniwersytet Ekonomiczny w Poznaniu, Poznati
2013; E. Skrzypek, Zarzqdzane jakosciq i reengineering jako sposoby doskonalenia przedsieb:‘orsnvq, Annales
Uniwersytet Marie Curie-Sklodowska, 34, 2000, 254-255; J. Stobnicka, Modele pomiaru jakosci usiug: w
zastosowaniach, Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego w Krakowie, 800, 2009, 5-19; H. Wyr@l'}elfr
Znaczenie komunikacji w procesie doskonalenia jakosci na przykladzie banku, Zeszyty Naukowe Akademii
Podlaskiej w Siedlcach, seria: Administracja i Zarzadzanie, 85, 2010, 51-66.
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Rys. 2. Model badawczy doskonalenia poziomu jakoSci komunikacji wewnetrznej pomigdzy

pracownikami front-office i back-office w urzgdach miejskich
Zrédlo: Skotnicka-Zasadziehi B. Doskonalenie komunikacji wewnetrznej w administracji publicznej, CeDeWu,

Warszawa 2022, 93.

W rozdziale tym przedstawiono takze charakterystyke grupy badawczej i proby badawczej,
a takze wykorzystane miary statystyczne. Badania koncentrowaly sie na gléwnym problemie
badawczym sformufowanym w postaci pytania badawczego jak skutecznie i efektywnie
doskonalié komunikacje wewnetrzng pomiedzy pracownikami front-office i back-office w

administracji publicznej?
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Zastosowane w niniejszych badaniach metody jakosciowe i iloSciowe wzajemnie sie
uzupelnialy i byly pomocne w poszukiwaniu odpowiedzi na postawione w pracy pytanie
badawcze.

Na proces badan nad doskonaleniem komunikacji wewnetrznej w administracji publicznej
sktadaty si¢ nastgpujace etapy:

— badania teoriopoznawcze przeprowadzone zgodnie z przyj¢ta procedurg systematycznego
przegladu literatury?®, w celu analizy stanu wiedzy w badanym obszarze i okresleniu luk
badawczych,

— badania jako$ciowe, ktore miaty na celu ocen¢ poziomu jakos$ci komunikacji wewngtrznej
pomiedzy pracownikami front-office i back-office. Aby ten cel osiagna¢ przeprowadzono
badania ankietowe oraz obserwacje uczestniczgce i wywiad ekspercki. Podmiotem badan
byli pracownicy front-office i back-office urzedéw miejskich wojewodztwa $laskiego.
Dobor ekspertéw pozwolil na szczegétowe uchwycenie zalozonej tematyki. Z ekspertami
przeprowadzono badania za pomocg autorskiego narzedzia pomiarowego, jakim byl
kwestionariusz ankietowy. Pozwalalo to na rozwigzane problemu badawczego od strony
do$wiadczen, ktore dajg mozliwosé przedstawienia zblizonych warunkéw do rzeczywistoscei
i rozpatrywanie zagadnien od strony naukowe;j*’. Pytania sfomutowanie w kwestionariuszu
ankietowym dotyczyly wskazania probleméw jakie maja wplyw na poziom jakosci
komunikacji wewnetrznej pomiedzy pracownikami front-office i1 back-office w
poszczegdlnych wyznaczonych wymiarach. W celu weryfikacji otrzymanych w 2017 roku
wynikéw za pomoca kwestionariusza ankietowego w roku 2021 przeprowadzono wywiad
ekspercki. Decyzja ta byla podyktowana po pierwsze sprawdzeniem, czy problemy, jakie
zostaly zidentyfikowane w komunikacji wewnetrznej pomigdzy pracownikami front-office
i back-office w urzedach miejskich, sg nadal aktualne. Chciano takze sprawdzi¢, czy nie
pojawity sie w migdzyczasie inne problemy. Po drugie —od roku 2020 trwa pandemia wirusa
COVID-19, ktéra na bezprecedensowg skale wplyneta na funkcjonowanie administracji
publicznej. Wprowadzenie lockdownu spowodowato, ze pracownicy w administracji
publicznej zmuszeni zostali przejs¢ na pracg zdalng. Dlatego zasadnym byto

przeanalizowanie, jak pandemia COVID-19 wplyneta na komunikacje wewngtrzng

2% W. Czakon, Metodyka systematycznego przeglgdu literatury [w:] W. Czakon (red.), Podstawy metodologii
badan w naukach o zarzadzaniu, Wydawnictwo Nieoczywiste, Warszawa 2016, 1 19-139.

”7 B, Nogalski, Inspiracje, problemy i obszary badawcze w naukach o zarzqdzaniu — spojrzenie retrospektywne,
Edukacja Ekonomistéw i Menedzer6éw, 4(38), 2015, 11-27.
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pomigdzy pracownikami front-office i back-office w badanych wczesniej urzedach
miejskich w wojewodztwie §lgskim,

— opracowanie teoretycznego modelu doskonalenia komunikacji pomiedzy
pracownikami front-office i back-office. W wyniku przeprowadzonej krytycznej analizy
literatury, a takze badan jakosciowych opracowano teoretyczny model doskonalenia
komunikacji pomigdzy pracownikami front-office i back-office wraz z wyznaczonymi
wymiarami (rys. 1).

— badania iloSciowe polegaly na testowaniu prawidlowoéci wyznaczonych w
przeprowadzonych wczesniej badaniach teoriopoznawczych i jakosciowych. Odpowiedzi na
sformutowane pytania badawcze, postawione cele i teze dla tego etapu badah wymagaty
wezesniejszej konceptualizacji konstruktow skiadajgcych sie na opracowany model, a takze
ich empirycznej weryfikacji. Badania nad doskonaleniem poziomu jakos$ci komunikacji
wewngtrznej pomigdzy pracownikami front-office i back-office w administracji publicznej
przeprowadzone byly w 31 urzedach miejskich w wojewddztwie $lagskim. Wybér
wojewddztwa $laskiego spowodowany byl tym, ze w trakcie prowadzonych obserwacji
uczestniczacych w urzgdach miejskich tego regionu zauwazono problemy w komunikacji
pomigdzy pracownikami front-office i back-office, co znalazto takze potwierdzenie w
przegladzie literatury?®. Na podstawie przeprowadzonych badan (w ramach Strategii
Rozwoju Spoteczeristwa Informacyjnego Wojew6dztwa Slaskiego 2020+)?° miedzy innymi

kompetencji w zakresie ICT pracownikéw administracji publicznej okazalo si¢, ze okoto

22% tych pracownikow ma stabe i bardzo stabe kompetencje znajomosci i wykorzystania w

pracy ICT. Dlatego podjeto badania w urzedach miejskich w wojewddztwie $lgskim w celu

wskazania probleméw, jakie wystepuja w komunikacji wewngtrznej pomigdzy
pracownikami front-office i back-office. Badania zostaty przeprowadzone w 2017 roku a ich
weryfikacje przeprowadzono w 2021 roku. Badania ilo$ciowe zostaly przeprowadzone przy

wykorzystaniu danych zebranych za pomocg narzedzia badawczego jakim byt

kwestionariusz ankietowy. Zebrane dane poddane zostaly analizie statystycznej,

% Sejmik Wojew6dztwa Slaskiego, Strategia Rozwoju Spoleczenstwa Informacyjnego Wojewddztwa ‘S’lqskiego
2020+, Slaskie Centrum Spoleczefistwa Informacyjnego, Katowice 2016; R. Zelazny, Analiza stanu
spoleczenstwa  informacyjnego w  wojewddztwie Slgskim  (raport koﬁcqu)., http:ﬁww.w.e-
slask.pl/article/dokumenty [dostgp 14.9.2019]; E. Ziemba, T. Papaj, E-government apphcaa_on at the regional
level in Poland — the case of SEKAP, Federated Conference on Computer Science and Information Systems, 2012,
1047-1054. . o ‘

2 Sejmik Wojewddztwa Slaskiego, Strategia Rozwoju Spoleczenstwa Informacyjnego Wojewddztwa .Slq.sk;ggo
2020+, Slaskie Centrum Spoteczefistwa Informacyjnego, Katowice 2016; R. Zelazny, Analiza stanu
spoleczenstwa  informacyjnego w  wojewddztwie  Slgskim  (raport koricowy),  http://www.e-
slask.pl/article/dokumenty [dostep 14.9.2019].
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— wskazanie kadrze zarzadzajgcej kierunkow skutecznego i efektywnego doskonalenia
poziomu jakoSci komunikacji wewngtrznej pomiedzy pracownikami front-office i
back-office w administracji publiczne;j.

W rozdziale czwartym, empirycznym w ramach badan ilosciowych w pierwszej kolejnosci

w wyznaczonych teoretycznych wymiarach (rys. 1) zidentyfikowano czynniki wplywajgce na

poziom jakosci komunikacji wewngtrznej pomiedzy pracownikami front-office i back-office w

urz¢dach miejskich wojewodztwa §lgskiego. Czynniki majgce wptyw na doskonalenie poziomu

jakosci komunikacji wewngtrznej w poszczegdlnych wymiarach przedstawiajg si¢ nastepujgco.

W wymiarze Sprzg¢t komputerowy i oprogramowanie zar6wno pracownicy front-office jak i

pracownicy back-office za najwazniejsze uwazajg wyposazenie urzedéw miejskich w sprzet

komputerowy i narzedzia informatyczne, jak rowniez zapewnienie ciggltego dostepu do sieci
komputerowej i ustug elektronicznych w urzedach miejskich. Wazna jest takze dla nich
dokumentacja uzytkowania sprzgtu komputerowego i oprogramowania. Jako ostatni czynnik
majacy wpltyw na doskonalenie poziomu jakosci komunikacji wewngtrznej eksperci wskazali
bezpieczenstwo danych i serwis sprzetu komputerowego. Wszystkie przedstawione czynnik
majg bezposredni wplyw na cigglo$¢ $wiadczenia e-ustug publicznych. W wymiarze
kompetencje pracownikow pierwszego kontaktu najwazniejsze sg umiejg¢tnosci informatyczne
i wiedza z zakresu $wiadczenia e-ustug oraz mozliwo$¢ ciaglego szkolenia i przeprowadzanie
weryfikacji kompetencji informatycznych. W wymiarze wspétpraca migdzy pracownikami
pierwszego kontaktu a pracownikami pomocniczymi. Dla pracownikéw front-office
najistotniejszymi czynnikami sa pewno$é i reagowanie oraz empatia, wsparcie i niesienie
pomocy. Podsumowujgc nalezy stwierdzi¢, iz zidentyfikowane czynniki wptywajg na poziom
jakodci komunikacji wewnetrznej pomiedzy pracownikami front-office a back-office.

Zaproponowany model moze byé wykorzystywany do doskonalenia poziomu jakosci

komunikacji wewnetrznej pomiedzy pracownikami front-office i back-office réwniez w innych

jednostkach administracji publicznej. Do identyfikacji czynnikéw zastosowano analize
czynnikowg.

Nawigzujac do opisanych pytan badawczych i celéw szczegétowych mozna stwierdzié, iz
na tym etapie postgpowania badawczego odpowiedziano na nastepujgce pytanie badawcze:

« Jakie czynniki wplywaja na poziom jakosci komunikacji wewnetrznej pomigdzy
pracownikami front-office i back-office?

osiagnieto takze cel szczeg6towy:

« (2 — zidentyfikowanie czynnikéw majacych wptyw na poziom jakoéci komunikacji
wewnetrznej pomiedzy front-office i back-office.
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Na podstawie zidentyfikowanych czynnikéw opracowano model doskonalenia poziomu

jakosci komunikacji wewngtrznej pomigdzy pracownikami front-office i back-office (rys. 3).

Jakosé ‘ Pracownicy
; o oczekiwana front-office
7pdu miajsklego w spezet
I narzgdzia informalyczne
Zapwemienie dostypu do swed komputerows)
| ushug w urzpdzie misjskim

i Uyt spragu komp
| DpFCGrAMOWAnia W urzedzie miejskim
Bezpeeczansiwe danych i serwis sprogty
Eompulerowego w urzgdzie miejskim

Umigjginodel informalyczne | windza 2 zakresu dw adczenia e-ushig

a petanc)

Pewnodé | reagowanie

Wsparcie | mesienle pomaocy przez persond

Empatia Postrzeganie
poziomu jakodch
xomunikacil preez Pracownicy
pracownikiw back-office
froni-office wobeo

Rys. 3. Model doskonalenia poziomu jakosci komunikacji wewnetrznej pomiedzy pracownikami
front-office i back-office w urzgdach miejskich w wojewddztwie $lgskim

Zrodlo: B. Skotnicka-Zasadzien, Doskonalenie komunikacji wewnetrznej w administracji publicznej, CeDeWu,
Warszawa, 124.

Na tym etapie postgpowania badawczego osiggnieto cel szczegétowy:

* C5 — opracowanie modelu doskonalenia poziomu jakosci komunikacji wewnetrznej
pomigdzy pracownikami front-office i back-office.

W dalszym etapie badan ilosciowych zidentyfikowane i opisane czynniki majgce wplyw
na poziom jako$¢ komunikacji wewnetrznej pomigdzy pracownikami front- office i back-office
zostaly poddane analizie statystycznej, ktorej efektem byta ocena poziomu jakosci komunikacji
wewnetrznej pomiedzy pracownikami front-office i back-office w badanych urzedach
miejskich wojewodztwa $laskiego. Wskazano takze oczekiwania, co do poziomu jakosci
komunikacji wewngtrznej pomigdzy pracownikami front-office i back-office, a takze okreslono
jakie jest postrzeganie poziomu jakoéci komunikacji wewngtrznej pomigdzy pracownikami
front-office i back-office®’. Do oceny poziomu jakosci komunikacji wewngtrznej pomigdzy
pracownikami front-office i pracownikami back-office wykorzystano statystyki opisowe takie

jak odchylenie standardowe, $rednia. test kolejnosci par Wilcoxona i wspétezynnik zmiennosci

Vs.

30 podrozdziat 4.2. Ocena poziomu jakosci komunikacji wewnetrznej pomigdzy pracownikami front-office i back-
office [w:] B. Skotnicka-Zasadzief Doskonalenie komunikacji wewnetrznej w administracji publicznej, CeDeWu,
Warszawa 2022.
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Przeprowadzona na tym etapie postepowania badawczego analiza umozliwita udzielenie
odpowiedzi na nastepujgce pytania badawcze:

e Jaki jest oczekiwany poziom jakosci komunikacji wewnetrznej pomigdzy pracownikami
front-office i back-office?

e Jakie jest postrzeganie poziomu jakos$ci komunikacji wewnetrznej pomigdzy pracownikami
front-office i back-office?

e Jakie problemy wystepuja w komunikacji wewnetrznej pomiedzy pracownikami front-office
i back-office?

e W jaki sposob skutecznie i efektywnie doskonali¢ komunikacje pomiedzy pracownikami
front-office i back-office?

pozwolifa takze na osiaggniecie nastgpujace celéw szczegdltowych:

e Wyznaczenie oczekiwania, co do poziomu jakosci komunikacji wewnetrznej pomiedzy
pracownikami front-office 1 back-office

e Okreslenie jakie jest postrzeganie poziomu jakosci komunikacji wewngtrznej pomig¢dzy
pracownikami front-office i back-office.

Ze wzgledu na zréznicowanie grupy badawczej pracownikéw urzgdéw miejskich pod
wzgledem plci, wieku, wyksztalcenia, stazu pracy, zajmowanego stanowiska oraz wielkosci
miejscowosci, w ktérej urzad sie znajduje interesujgce poznawczo bylo przeprowadzenie
analizy wplywu poszczegblnych zmiennych niezaleznych na oceng poziom jakosci
komunikacji wewnetrznej pracownikéw front-office. Analiza pozwolita wyznaczy¢
oczekiwania, co do poziomu jako$ci komunikacji pomigdzy pracownikami front-office i back-
office?!. Na tej podstawie mozna wskazaé problemy w komunikacji wewnetrznej pomigdzy
pracownikami front-office i back-office. Do oceny statystycznie istotnych réznic w przepadku
zmiennych majacych dwie klasy (ple¢, wyksztatcenie, stanowisko) wykorzystano zar6wno
parametryczny test t Studenta, jak i nieparametryczny test U Manna-Whitneya, natomiast dla
zmiennych majacych powyzej dwoch klas (wiek, staz pracy oraz wielko$¢ miejscowosci)
wykorzystano nieparametryczny test AVOVA Kruskala-Wallisa, po ktérym wykonano testy

miedzygrupowe post-hoc Dunna lub Conovera®.

31 Podrozdziat 4.3 Wplyw zmiennych niezaleznych na oceng poziomu jakosci komunikacji wgwngrmej pom i@dg
pracownikami front-office i back-office [w:] B. Skotnicka-Zasadzien, Doskonalenie komunikacji wewnetrznej w
administracji publicznej, CeDeWu, Warszawa 2022. ) o

32 D, G. Altman, Practical statistics for medical research, London 1991: V. Bewick, L. Cheek, J. Ball, Sraas.ncs
review 10: further nonmparametric methods, Critical Care, 8, 2004, 196-199; W. J. Conover, Practical
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Na tym etapie postepowania badawczego odpowiedziano na nastgpujace pytania
badawcze:
e Jaki jest oczekiwany poziom jako$ci komunikacji wewnetrznej pomiedzy pracownikami
front-office i back-office?
e Jakie jest postrzeganie poziomu jakosci komunikacji wewnetrznej przez pracownikéw front-
office i back-office?
e Jakie problemy wystgpuja w komunikacji wewnetrznej pomiedzy pracownikami front-office
1 back-office?
e W jaki sposdb skutecznie i efektywnie doskonali¢ komunikacje pomiedzy pracownikami
front-office i back-office?
osiggnieto rowniez cele szczegblowe, takie jak:
e (3 — Wyznaczenie oczekiwan, co do poziomu jakosci komunikacji wewnetrznej pomiedzy
pracownikami front-office 1 back-office;
e (4 —Okreslono jakie jest postrzeganie poziomu jakosci komunikacji wewnetrznej pomigdzy
pracownikami front-office i back-office
Przeprowadzona w postepowaniu badawczym analiza i uzyskane na jej podstawie wyniki
badah zaréwno w obszarze teoriopoznawczym, jak i empirycznym przyczynily si¢ do
poszerzenia wiedzy o tym, jak skutecznie i efektywnie doskonali¢ komunikacj¢ wewnetrzng
pomiedzy pracownikami front-office i back-office w administracji publicznej i pozwolily na
zaproponowanie rekomendacji dla kadry zarzadzajacej administracja publiczna.
Przedstawione rekomendacje odniesiono do poszczegélnych wyznaczonych wymiaré6w
doskonalenia komunikacji wewngtrznej pomigdzy pracownikami front-office i back-office w
administracji publiczne;.
W wymiarze ,sprzet komputerowy i oprogramowanie” przedstawiono nastepujace
rekomendacje dla kadry zarzagdzajacej:
— Nalezy umozliwi¢ pracownikom front-office udziat w szkoleniach dotyczacych
wykorzystania ICT w ich pracy.
— Nalezy wyeliminowaé dwutorowy obieg dokumentéw oraz wprowadzi¢ w urzgdach
miejskich obowigzek elektronicznego obiegu dokumentéw i elektronicznego zarzadzania
dokumentami, a tym samym wykluczy¢ tradycyjny obieg dokument6w.

— Nalezy powotaé koordynatora ds. systemu obiegu dokumentow.

nonparametric statistics, New York 1999; O. J. Dunn, Multiple comparisons using rank sums, Technometrics,
2006, 241-252.
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Nalezy wprowadzaé¢ dzialania majace na celu integracje pracownikéw front-office i back-

office.

Nalezy wprowadza¢ nowe rozwiazania z zakresu ICT, poprawiajgce jako$¢ §wiadczonych
e-ushug publicznych.

Nalezy wpisa¢ do strategii miast ciaggly rozwéj e-administracji wraz z udostepnianiem jak
najwigkszej liczby e-ustug publicznych.

Nalezy zapewni¢ jak najlepsze standardy jakos$ci oprogramowania dla pracownikéw front-
office.

Trzeba wprowadzi¢ procedury dla pracownikéw front-office i back-office odnosnie do
postepowania na wypadek wystgpienia awarii sprz¢tu komputerowego.

Nalezy przeprowadzi¢ krytyczny przeglad wszystkich obowigzujgcych procedur
administracyjnych w urzedach miejskich pod katem ich dostosowania do §wiadczenia ustug
w formie elektronicznej.

Nalezy wprowadzi¢ obowigzek wewngtrzorganizacyjnej komunikacji elektronicznej —
poczty elektronicznej dla pracownikéw w celu skrécenie czasu przekazywania informacji.
W celu przezwyciezenia niecheci pracownikoéw front-office do korzystania z nowych
technologii ICT nalezy wprowadzié¢ dzialania motywujgce ich do samorozwoju i
uczestnictwa w szkoleniach.

Wéréd pracownikéw back-office mozna powotaé, np. administratora systemu lub
administratora bezpieczenstwa informacji, koordynatoréw ds. systemu obiegu dokumentow,
redaktora katalogu e-ushug, lidera wdrazania e-administracji itp.

Pracownikéw zaangazowanych w rozwdj e-ustug nalezy nagradzaé poprzez przyznawanie
nagréd i wprowadzanie zachet finansowych.

W przypadku probleméw z funkcjonowaniem elektronicznego obiegu dokumentéw (EOD)
nalezatoby powolaé dorazny zespot, ktéry by je rozwiazywat.

Mozna wéréd pracownikéw back-office powotaé osobg nadzorujaca funkcjonowanie EOD.
Nalezatoby opracowaé procedure, ktora zawierataby opis standardéw oprogramowania na
danym stanowisku pracy, a z procedurg tg powinny byé zapoznani wszyscy pracownicy.
Sposréd pracownikéw back-office mozna wyznaczyé osobg odpowiedzialng za aktualizacje
i weryfikacje systemow operacyjnych.

Mozna wprowadzié audyt komunikacji wewnetrznej pozwalajacy na oceng funkcj onalnosci

narzedzi informatycznych i komunikatoréw, a otrzymane wyniki mozna poréwnaé z
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oczekiwaniami pracownikéw urzedéw miejskich. Audyt nalezatoby przeprowadzaé co 2-3
lata.

Kazdy urzad miasta powinien wlaczy¢ do strategii rozwoju miasta i wieloletnich planéw
inwestycyjnych inicjatywy zwigzane z rozwojem e-administracji.

Mozna wprowadzi¢ skrzynki pytan, gdzie pracownicy mogliby zgtaszaé swoje problemy
1 watpliwosci zwigzane ze $wiadczeniem e-ushug publicznych.

W wymiarze ,kompetencje pracownikéw front-office” przedstawiono nastepujace

rekomendacje dla kadry zarzadzajacej administracjg publiczna:

Nalezy jasno sprecyzowa¢ wymagania informatyczne dla pracownikéw front-office.
Mozna opracowa¢ zbiér niezbednych umiejetnosei dla pracownikéw front-office, takich jak
np. umieje¢tnos¢ przetwarzania danych cyfrowych, zdolnoéé do pracy w wirtualnym zespole,
umiejgtnosé korzystania z nowych technologii i komunikacji cyfrowe;.

Mozna opracowaé instrukcje e-learningowe, ktére bedg pomocne w §wiadczeniu e-ushug.
Mozna wprowadzi¢ skrzynki pytan, gdzie pracownicy mogliby zglaszaé swoje problemy
i watpliwosci zwigzane ze $wiadczeniem e-ushug publicznych.

Nalezaloby powota¢ lidera wdrazania e-administracji, ktéry na biezgco przekazywalby
pracownikom pierwszego kontaktu informacje o nowych e-ustugach.

W systemie rekrutacji i regulaminie pracy mozna umiescié zapis promujgcy (w postaci
dodatkowego wynagrodzenia) samoksztalcenie i rozwdj umiejetnosci wykorzystywania
nowych technologii.

Mozna powotaé¢ sposréd pracownikéw back-office osoby, ktére cyklicznie prowadzityby
szkolenia z zakresu nowych rozwigzan zwigzanych z e-administracjg albo zespoty 1 lideréw
odpowiedzialnych za rozwoj e-ustug $wiadczonych w urzgdach miejskich.

Nalezy przeprowadza¢ wérdd pracownikéw front-office weryfikacj¢ wiedzy zdobytej na
szkoleniach odnosnie do korzystania z technologii ICT do $wiadczenia ustug publicznych.
Podnoszenie kompetencji z zakresu e-administracji przez pracownikéw front-office
powinno byé promowane przez wladze urzgdéw miejskich.

Mozna wpisa¢ w strategie urzedéw miejskich zapisy o obowiazku podnoszenia kompetencji
cyfrowych pracownikéw front-office.

Dla pracownikéw front-office mozna wprowadzi¢ mechanizmy motywowania do

samorozwoju i innowacyjnego dzialania.
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W wymiarze ,,wspétpraca migdzy pracownikami pierwszego kontaktu a pracownikami

pomocniczymi” zaproponowano dla kadry zarzadzajacej administracjg publiczna nastgpujace

praktyczne wskazania:

Nalezy na szkoleniach dla pracownikéw back-office zwrdcié uwage na to, aby w sposéb
zrozumialy wyjasniali pracownikom front-office, jak nalezy rozwigzaé problemy zwigzane
z uzytkowaniem sprzgtu komputerowego i narzedzi informatycznych.

Kadra zarzadzajaca musi zwraca¢ uwage na to, aby w komunikacji z pracownikami front-
office pracownicy back-office wykazywali zrozumienie i cierpliwo$é.

Nalezy zwréci¢ uwage pracownikom front-office, aby rzetelnie informowali pracownik6w
back-office o zaistnialych awariach sprzetu komputerowego i narzedzi informatycznych.
Nalezy wprowadzi¢ szkolenia, na ktérych bedg przekazywane informacje o tym, jak
powinna przebiega¢ komunikacja pomigdzy pracownikami front-office i back-office, aby
generowatlo to jak najmniej konfliktow.

Mozna wprowadzi¢ szkolenia, ktére bedg zmniejsza¢ tzw. bariery mentalne, wsrod
pracownikéw front-office, wynikajgce z niecheci do wykorzystywania technologii ICT
w $wiadczeniu ustug publicznych.

Nalezy opracowaé i zapoznaé zar6wno pracownikéw front-office, jak i back-office
z procedurg, w ktorej bedzie opisane, jak postgpowaé na wypadek wystapienia awarii
sprzetu komputerowego i narz¢dzi informatycznych.

Rekomendacje dla kadry zarzadzajgcej administracja publiczng, zwigzane z

doskonaleniem komunikacji wewnetrznej pomiedzy pracownikami front-office i back-office w

trakcie pracy zdalnej w pandemii COVID-19 to:

Nalezy zwiekszyé ilo§¢ komputeréw przenosnych i telefonéw stuzbowych.

Nalezy wyposazy¢ pracownikéw front-office w stuzbowy sprzet informatyczny, ktory
bedzie mozna wypozyczy¢ do domu na czas pracy zdalnej.

Przygotowanie procedur wewnetrznych, w ktérych zostanie przekazane pracownikom
polecenie pracy zdalnej i miejsce jej wykonywania.

Nalezy dokona¢ digitalizacji dokumentéw niezbgdnych do pracy zdalnej.

Nalezy udostepnié¢ zdalny dostep do dokumentéw potrzebnych do $wiadczenia e-ushug
publicznych.

Nalezy zadbaé o to, aby pracownicy back-office reagowali na wszystkie prosby o pomoc

przy sprzecie komputerowym od pracownikéw front-office.
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— Niezbgdne jest wprowadzenie procedury ewidencjonowania czasu pracy zdalnej

pracownikéw front-office i back-office.

— Nalezy zacheca¢ pracownikow front-office do samoksztalcenia.

Na tym etapie postgpowania badawczego osiggnieto cel C6 — rekomendacje dla kadry
zarzadzajgcej administracjg publiczng dotyczace skutecznego i efektywnego doskonalenia
komunikacji wewngtrznej pomigdzy pracownikami front-office i back-office w administracji
publiczne;.

Efekty metodyczne przeprowadzonego postegpowania badawczego
W przeprowadzonym postgpowaniu badawczym oprocz efektow poznawczych wazne

bylo takze uzyskanie efektow metodycznych. Osiggnigto nastepujace cele metodyczne:

* C7 - opracowanie metodyki badan nad doskonaleniem komunikacji wewnetrznej pomiedzy

pracownikami front-office i back-office,

* C8 — opracowanie narzedzia do pomiaru poziomu jakosci komunikacji wewnegtrznej

pomie¢dzy pracownikami front-office.

Przedstawiona metodyka badan uzupeknita luk¢ metodyczng zwigzang z brakiem metodyki
badan nad doskonaleniem komunikacji wewnetrznej pomiedzy pracownikami front-office i
back-office i brakiem narzedzia do pomiaru poziomu jej jakosci

W zakoniczeniu pracy przedstawiono posumowanie osiggnigtych celéw: celu glownego i
nastepujacych celow szczegdtowych teoriopoznawcezych empirycznych i metodycznych:

1. Na podstawie przegladu literatury przeanalizowano i usystematyzowano problematyke
zmian organizacyjnych w administracji publicznej i zastosowania technologii ICT.
Zauwazono, ze zarzadzanie jakodcig, jako jedno z wielu wspétczesnych narzedzi
wdrazania zmian organizacyjnych, ma wplyw na proces komunikacji wewngtrznej
pomiedzy pracownikami front-office i back-office. Przeprowadzona analiza literaturowa
pozwolita na stwierdzenie, ze proces komunikacji wewngtrznej w administracji publicznej
jest jednym z waznych czynnikéw sukcesu rozwoju i doskonalenia e-government.

2. Na podstawie przegladu literatury dotyczacej komunikacji wewnetrznej oraz wplywu
technologii ICT na zmiany organizacyjne w administracji publicznej opracowano
teoretyczny model doskonalenia komunikacji wewngtrznej pomigdzy pracownikami front-
office i back-office oraz wyznaczono cztery jego wymiary. Sg to: sprzgt komputerowy i
oprogramowanie, kompetencje informatyczne pracownikéw front-office, kompetencje
pracownikéw back-office oraz wspélpraca pomigdzy pracownikami front-office i back-

office.
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10.

Badania empiryczne nad doskonaleniem poziomu jako$ci komunikacji wewnetrznej w
administracji publicznej byly podstawa do zidentyfikowania czynnikéw majgcych na niego
wplyw oraz okredlenia ich znaczenia dla doskonalenia tej komunikacji. Czynniki
wyznaczono dla poszczegblnych wymiaréw. Do identyfikacji czynnikéw wykorzystano
analizg statystyczna.

Zidentyfikowane czynniki majgce wptyw na poziom jakos$ci komunikacji wewnetrznej
pomigdzy pracownikami front-office a back-office postuzyly do opracowania
empirycznego modelu jej doskonalenia. Zidentyfikowane czynniki wpisujg si¢ w aspekt
spoteczno-kulturowy rozwoju i wykorzystania ICT w administracji publiczne;j.

Na podstawie analizy statystycznej wyznaczono oczekiwania, co do poziomu jakosci
komunikacji wewnetrznej pomiedzy pracownikami front-office i1 back-office w
wyznaczonych wymiarach, a takze okre$lono, jakie jest w nich postrzeganie poziomu
jakosci komunikacji wewngtrznej pomigdzy pracownikami front-office i back-office.
Przeprowadzona analiza pozwolila na wskazanie probleméw 1 na tej podstawie
opracowanie skutecznego i efektywnego doskonalenia komunikacji wewne¢trzne;j.
Oceniono wplyw zmiennych niezaleznych (ple¢, wiek, wyksztalcenie, staz pracy,
zajmowane stanowisko, wielko§é miejscowosci, w ktorej znajduje si¢ badany urzad
miejski) na poziom jakoséci oczekiwanej i postrzeganej komunikacji wewngtrznej
pracownikéw front-office. Przedstawione wyniki pozwolily na wskazanie probleméw w
komunikacji wewnetrznej pomiedzy pracownikami front-office i back-office.
Przeprowadzono w roku 2021 wywiad z ekspertami, ktérymi byli pracownicy front-office
i back-office urzedow miejskich. Wyniki poréwnano z tymi uzyskanymi w 2017 roku.
Eksperci podczas wywiadu wskazali réwniez problemy, jakie pojawity si¢ w komunikacji
wewnetrznej w trakcie pracy zdalnej wymuszonej przez pandemi¢ COVID-19.

Wyniki analizy literaturowej i badan empirycznych byly podstawa do przedstawienia
rekomendacji dla kadry zarzadzajacej jednostkami administracji publicznej w zakresie
pomiaru poziomu jakosci komunikacji wewnetrznej oraz skutecznego i efektywnego
doskonalenia komunikacji wewnetrznej pomigdzy pracownikami front-office i back-
office.

Opracowano metodyke badafi nad doskonaleniem komunikacji wewnetrznej w
administracji publicznej. Do tej pory w literaturze przedmiotu nie bylo takiej metodyki.
Opracowano autorskie narzedzie stuzace do pomiaru poziomu jakosci komunikacji
wewnetrznej pomiedzy pracownikami front-office i back-office w administracji
publiczne;j.
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Monografia koficzy si¢ wskazaniem implikacji dla teorii w obszarze dyscypliny nauk o
zarzadzaniu i jakosci i oméwieniem ograniczen wynikajacych z badan i przestanek dla
przysztych badan.

W moim przekonaniu przeprowadzone studia literaturowe oraz badania empiryczne w
ramach przedstawionej monografii stanowig o wkladzie do nauk o zarzgdzaniu i jakosci i jej
subdyscyplin poprzez:

1. Konceptualizacj¢ i operacjonalizacj¢ doskonalenia komunikacji wewnetrznej pomiedzy
pracownikami front-office w administracji publicznej dzieki usystematyzowaniu dorobku
Swiatowego i krajowego, a takze przeprowadzonym badaniom empirycznym.
Konceptualizacja zwigzana byta z wyznaczeniem, na podstawie przegladu literaturowego,
wymiaréw doskonalenia komunikacji wewnetrznej pomiedzy pracownikami front-office i
back-office i wskazania kierunkéw jej doskonalenia. Operacjonalizacja miala na celu
zidentyfikowanie zmiennych, ktére okreslajg poszczegblne wymiary doskonalenia
komunikacji wewngtrznej pomiedzy pracownikami front-office i back-office.
Przeprowadzone badania empiryczne potwierdzily stluszno$éé wyboru zmiennych oraz
poszczeg6lnych wymiaréw i pozwolily na wskazanie probleméw, jakie wystepuja w
komunikacji wewnetrznej w jednostkach administracji publicznej. Na podstawie
zidentyfikowanych czynnikéw majgcych wplyw na poziom jakosci komunikacji
wewnetrznej pomiedzy pracownikami front-office i back-office opracowano empiryczny
model doskonalenia jej poziomu.

2. Wskazanie na podstawie przeprowadzonej analizy literaturowej komunikacji wewngtrznej
pomiedzy pracownikami front-office i back-office jako istotnego czynnika zmian
organizacyjnych w podsystemie ,ludzie” majacego wplyw na skuteczne i efektywne
$wiadczenie ustug publicznych w administracji publicznej.

3. Zidentyfikowanie komunikacji wewngtrznej pomigdzy pracownikami front-office i back-
office jako waznego czynnika sukcesu rozwoju i doskonalenia e-government.

4. Opracowanie autorskiej metodyki i narzedzia badan nad doskonaleniem komunikacji
wewnetrznej pomiedzy pracownikami front-office i back-office. Za pomoca badan
zidentyfikowano czynniki majace wplyw na poziom jakosci komunikacji wewnetrznej w
poszczegblnych wymiarach, a nastgpnie dokonano jego oceny i na tej podstawie wskazano
problemy oraz przedstawiono dziatania doskonalgce.

5. Przeprowadzone badania wpisuja si¢ réwniez w subdyscypling ,zarzgdzanie publiczne” w
wymiarze mikro, odnoszacym si¢ do zmian organizacyjnych w jednostkach administracji
publicznej zwigzanych z wykorzystaniem ICT na potrzeby ustug publicznych.
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6. Biorgc pod uwage, ze analizie poddano proces komunikacji wewnetrznej i okreslono
kierunki jego doskonalenia, mozna takze wskaza¢ wkiad przeprowadzonych badah w
subdyscypling ,,zarzgdzanie procesami”.

7. Przedstawione wyniki badan moga by¢ inspiracjg do dalszych rozwazan dla badaczy
zajmujacych si¢ zarzadzaniem jako$cig w administracji publicznej. Opracowana metodyka
badan nad doskonaleniem komunikacji wewnetrznej moze byé wykorzystana do
przeprowadzenia takich badan w innych wojewddztwach lub w catym kraju. Ponadto

w miarg¢ potrzeb narzedzie badawcze i metodyka mogg by¢ modyfikowane i udoskonalane.
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5. Informacja o wykazaniu si¢ istotng aktywno$cig naukowsg realizowang w wiecej niz
jednej uczelni, instytucji naukowej lub instytucji kulturalnej, w szczegélnosci
zagranicznej
Od poczatku pracy na stanowisku adiunkta na Wydziale Organizacji i Zarzadzania

Politechniki Slaskiej w mojej dziatalnosci naukowo-badawczej koncentrowalam sie na

subdyscyplinie zarzadzanie jakos$cig nalezgcej do nauk o zarzadzaniu i jakosci. W ramach

subdyscypliny zarzadzanie jakoscig w mojej dziatalnosci naukowo badawczej mozna wskazaé
dwa obszary badawcze: (1) doskonalenie ustug oraz (2) metody i narzedzia zarzadzania

Jjakoscig. Obszar badawczy doskonalenie ushug mozna podzielié na kilka watkéw badawczych:

jakos€ i jej pomiar, jako$¢ w administracji publicznej, jako$¢ ustug medycznych oraz pomiar

satysfakcji klienta. W obszarze badawczym metody i narzedzia zarzgdzania jakos$cig mozna
wyrdzni¢ nastepujgce watki badawcze: wykorzystanie metod zarzgdzania jako$cig do poprawy
jakosci proceséw produkcyjnych, monitorowanie jakosci proceséw produkcyjnych za pomoca
narzedzi jakosci i zintegrowane systemy zarzadzania.

Gléwne obszary badawcze i podejmowane w ich zakresie watki badawcze przedstawitam

w tabeli 1.

Tab. 1. Gléwne obszary badawcze i podejmowane w ich zakresie wgtki badawcze

Subdyscyplina
Zarzgdzanie jakoScig
Obszary badawcze dotyczgce zarzgdzania jakoScig
Pierwszy obszar badawczy: Drugi obszar badawczy:
Doskonalenie usiug Metody i narzedzi zarzgdzania jakoScig
| Watki badawcze
— jako$¢ i jej pomiar ' — wykorzystanie metod zarzadzania _jakoéciq do
- jako$¢ w administracji publicznej poprawy jakoéci proceséw produkcyjnych .
— jako$é ustug medycznych — monitorowanie jakoéci proceséw produkcyjnych
— pomiar satysfakcji klienta za pomocag narzedzi jakosci .
— zintegrowane systemy zarzgdzania

Pierwszy bardzo wazny obszar moich zainteresowan naukowo badawczych dotyczy
doskonalenia ustug. Z tego obszaru wywodzi si¢ monografia: Doskonalenie komunikacji
wewnetrznej w administracji publicznej, przedstawiona jako najwazniejsze osiggnigcie w
moim dorobku naukowym. Do omawianego obszaru mozna zaliczy¢ tacznie 30 publikacji w
tym 2 monografie.

Omawiany obszar badawczy stanowi wazng cze$¢ moich dziatalno$ci naukowo-

badawczej. Problematyka doskonalenia ustug jest bardzo istotna, poniewaz ustugi w wigkszosci

28



krajow generujg znaczny odsetek dochodu narodowego. Ponadto z ustug administracji
publicznej i placowek medycznych korzystajg wszyscy obywatele. W przypadku doskonalenia
jakosci ustug bardzo interesujgcym, a takze waznym spotecznie i stosunkowo stabo poznang
jest problematyka 0s6b niepelnosprawnych jako klientéw. Moje badania koncentrowaty wokoét
dwoéch aspektéw: oceny poziomu jakosci ushug publicznych $wiadczonych przez urzedy
miejskie dla oso6b niepelnosprawnych oraz kwestii dostepnosci przestrzeni publicznej
zwigzanej z barierami architektonicznymi i ich eliminowaniem. Cze$¢ moich publikacji
pochodzgca z tego watku badawczego powstata w ramach realizacji projektu badawczego
,Wyznaczenie modelu profilu czynnikéw wplywajacych na poziom jakosci obstugi klienta
niepelnosprawnego w warunkach zréwnowazonego rozwoju na przykladzie administracji
publicznej wojewddztwa $laskiego”. finansowanego przez Narodowe Centrum Nauki w
programie OPUS (2013-2017). Kierownikiem byt prof. dr hab. inz. Radostaw Wolniak. Méj
udziat w projekcie to gléwny wykonawca. Badania te byly prowadzone na statystycznie
reprezentatywnej grupie 0sob niepelnosprawnych w wojewodztwie $laskim. Wyniki
przeprowadzonych badan w ramach projektu zostaly przedstawione w monografii ,,Model
profiléw czynnikéw wplywajacych na poziom jakoscei klienta niepetnosprawnego”*. Pozostale
publikacje, ktérych jestem autorka lub wspo6tautorks dotyczacych omawianego watku
badawczego powstato podczas realizacji projektu oraz w pozniejszym okresie na podstawie

moich do$wiadczef uzyskanych przy zaangazowaniu w realizacjg projektu®®.

YR. Wolniak, B. Skotnicka-Zasadzien, M. Zasadziet, Model profilu czynnikow wplywajgcych na poziom jakosci
obstugi klienta niepetnosprawnego, Wydawnictwo Politechniki Slaskiej, Gliwice 2016.

34 B. Skotnicka-Zasadzieti, Rola e-administracji w obstudze klienta niepeinosprawnego na przykladzie miasta
Zywiec, Zeszyty Naukowe Politechniki $laskiej, seria Organizacja i Zarzadzanie, 130, 2018, 535-544; R. Wolniak,
B. Skotnicka-Zasadzien, Badania w zakresie identyfikacji potrzeb i oceny barier w dostepie do ustug publicznych
i rozwoju 0s6b z niepetnosprawnosciq. A naliza poziomu jako$ci obstugi klienta niepetnosprawnego —wyniki badan
ankietowych, [w:] J. Bartnicka (red.), Ksztaltowanie przestrzeni publicznej z uwzglednieniem potrzeb os6b z
niepelnosprawnoscig. Wydawnictwo Pracowni Komputerowej Jacka Skalmierskiego, Gliwice 2011, 39-57; R.
Wolniak, B. Skotnicka-Zasadzien, M. Zasadzief, Problems of the functioning of e-administration in the Silesian
region of Poland from the perspective of a person with disabilities, Transylvanian Review of Administrative
Sciences, 57E, 2019, 137-155; R. Wolniak, B. Skotnicka-Zasadziefi, Czynniki wplywajqce na poziom Jjakosci ustug
$wiadczonych przez administracjg publiczng na przyktadzie Urzedu Miejskiego w Dgbrowie Gérniczej [w:] Z.
Zielinski (red.), Rola informatyki w naukach ekonomicznych i spotecznych. Innowacje i implikacje
interdyscyplinarne, Wyz2sza Szkola Handlowa, Kielce 2009, 121-128; R. Wolniak, B. Skotnicka-Zasadzief,
Czynniki wplywajgce na poziom jakosci ustug Swiadczonych przez Administracje Publiczng na przykladzie {Jrzgdu
Miejskiego w Dgbrowie Gérniczej, Zeszyty Naukowe WSH w Kielcach, 3, 2009, 121-128; R. Wolmak,.B:
Skotnicka-Zasadzien, Ocena jakosci obstugi klienta niepelnosprawnego w Urzedzie Miejskim w Zabrzu, Stu.dta i
Materialy Polskiego Stowarzyszenia Zarzadzania Wiedza, 45, 2011, 334-347; R. Wolniak, B. Skotnicka-
Zasadzief, Problematyka czynnikéw jakosci obstugi klienta niepeinosprawnego, [w:] E. Skrzype_k (red..)
Dojrzatoé¢ w odniesieniu do klienta i sfery ustug, Wydawnictwo Uniwersytetu Marii Curie-Sklodowskiej, Lublln
2013, 53-63; R. Wolniak, B. Skotnicka-Zasadzien, Analiza poziomu ushg z punktu widzenia 0sob
niepetnosprawnych w Urzedzie Miastaw Eaziskach Gérnych [w:] E. Skrzypek (red.), Jako$¢ jako czynnik sukc"esu
w nowej gospodarce, Wydawnictwo Uniwersytetu Marii Curie-Sklodowskiej, Lublin, 2014, 159-174; R. Wolniak,

B. Skotnicka-Zasadzieti, Ocena barier architektonicznych w urzedach miejskich wojewddztwa Slgskiego przez
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Kolejny watek badawczy dotyczyt jakosci ustug w administracji publicznej. Skupitam sie
glownie na kwestiach dotyczacych zarzagdzania procesami, a takze oceny i poprawy jakosci
ustug $wiadczonych w administracji publicznej. W moich badaniach proponowatam podejscie
procesowe jako element majacy wplyw na poprawe wspoOlpracy i ukierunkowanie na
satysfakcj¢ klienta zewngtrznego. Prowadzitam takze badania postrzegania funkcjonowania
rozwigzan w zakresie e-administracji przez osoby niepelnosprawne w wojew6dztwie $laskim?S.
Wiedzg z zakresu jakosci ushug w administracji publicznej poglebitam biorgc udziat w
nastgpujacych projektach:

— projekty wspétfinansowane z funduszy Unii Europejskiej. Wyzsza Szkota Handlowa

w Kielcach.

o Portal Innowacyjnego Transferu Wiedzy w Nauce, projekt wspétinansowany

z Funduszy Unii Europejskiej, UDA — POKL. 04.05.00-00-049/08-00, 2009-2013,
Wykonawca 2009.

o Portal Innowacyjnego Transferu Wiedzy w Nauce, projekt wspétfinansowany
z Funduszy Unii Europejskiej, UDA — POKL. 04.05.00-00-049/08-00, 20092013,
Wykonawca 2011.

Wraz z poszerzaniem swojej wiedzy na temat jako$ci ushug prowadzitam inne badania,

ktoére mozna zaliczy¢ do omawianego obszaru badawczego. Zwigzane one byly z problematyka

osoby niepetnosprawne, Samorzad Terytorialny, 10, 2016, 78-89; R. Wolniak, B. Skotnicka-Zasadzien, M.
Zasadzien, Evaluation of architectural barriers in municipal offices in the Silesian Province by the disabled, 2nd
International Conference on Social, Education and Management, 2016, 10-14.

5 R. Wolniak, B. Skotnicka-Zasadzien, Ocena czynnikéw jakosci ustug w administracji samorzqdowej, Marketing
i Rynek, 17(6), 2010, 32-36; R. Wolniak, B. Skotnicka-Zasadziefi, Komponenty poziomu jakoSci ustug
$wiadczonych przez administracjg publiczng na przykladzie Urzgdu Miejskiego w Sosnowcu, Zaszyty Naukowe
Akademii Podlaskiej w Siedlcach, seria Administracja i Zarzadzanie, 85(12), 2010, 169-178; R. Wolniak, B.
Skotnicka-Zasadzien, Improvement of services for people with disabilities by public administration in Silesian
Province Poland. Sustainability, 13(2), 2021, 1-16; R. Wolniak, B. Skotnicka-Zasadziefi, Developing a model of
factors influencing the quality of service for disabled customers in the condition s of sustainable development,
illustrated by an example of the Silesian Voivodeship public administration, Sustainability, 10(7), 2018, 1-17; R.
Wolniak, B. Skotnicka-Zasadzief, E-administracjia — czynniki funkcjonowania dobrego e-urzedu, Zeszyty
Naukowe Politechniki Slaskiej, seria Organizacja i Zarzadzanie, 63a, 2012, 221-231; R. Wolniak, B. Skotnicka-
Zasadzien, Postawy klientéw w wojewddztwie Slgski wobec e-commerce [w:] Z. Zielinski (red.), Rola informatyki
w naukach ekonomicznych i spofecznych. Innowacje i implikacje interdyscyplinarne, Wyzsza Szkota Handlowa,
Kielce 2011, 386-397; R. Wolniak, B. Skotnicka-Zasadzie, An evaluation of e-administration Jfunctioning in
municipal offices in Poland, The Annals of the University of Bucharest, Economic and Administrative Series, 6,
2012, 73-88; R. Wolniak, B. Skotnicka-Zasadzien, The perception of architectural barriers by disabled persons
based on the case of the city hall of Katowice, International Multidisciplinary Conference on Social Sciences and
Arts SGEM 2014, 1025-1032; R. Wolniak, B. Skotnicka-Zasadziefi, M. Zasadzief, Evaluation of the ‘Iev‘ef of
quality with regard to architectural barriers according to the degree of disability, International Multidismplm'ary
Scientific Conference on Social Sciences and Arts SGEM 2016, 499-506; R. Wolniak, B. Skotnicka-Zasadzien,
M. Zasadzieh, Measurement of the services provided for the disabled in public administration institutions [in:] E.
Skrzypek (ed.), Maturity Management, Wydawnictwo UMCS, Lublin 2013, 171-180; R. Wolniak, B. Skotnicka-
Zasadzieh, Postrzegana jako$é ustug $wiadczonych przez Urzqd Miejski w Katowicach i analiza czynnikéw
ukrytych na nig wplywajgcych, Samorzad Terytorialny, 7/8, 2011, 100-109.
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jakosci i jej pomiarem w ustugach medycznych®® i pomiarem satysfakcji klienta
w organizacjach®’.

Drugi obszar badawczy to metody i narzedzia zarzadzania jakoécig obejmujacy:
wykorzystanie metod zarzadzania jakoscig do poprawy jakosci proceséw produkcyjnych oraz
monitorowanie jakosci proceséw produkcyjnych za pomoca narzedzi jakosci i zintegrowane
systemy zarzgdzania.

Metody i narzedzia zarzadzania jakoscig sg bardzo czesto wykorzystywane w réznych
organizacjach poczawszy od podmiotéw ustugowych a skonczywszy na duzych zakladach
przemystowych. Gléwnym ich celem jest poprawa jakosci proceséw, analiza istniejacych
probleméw w procesach przemystowych oraz analiza danych. Badatam wykorzystanie metody
FEMA do analizy proceséw produkcyjnych®. Rozszerzytam moje zainteresowania naukowe
na inne metody i narzedzia zarzadzania jakoécig takie jak: SMED??, 8D*’, 5 WHY*!, diagram

Pareto-Lorenza*?. Wyniki analizy w postaci zastosowania metody mapowania strumienia

i R. Wolniak, B. Skotnicka-Zasadzien, Ocena poziomu jakosci ustug na przyktadzie przychodni medycznych,
Marketing i Rynek, 18(4),2011, 27-33; R. Wolniak, B. Skotnicka-Zasadzien, Czynniki jakosci ustug swiadczonych
przez przychodnie medyczne, Organizacja i Zarzadzanie, 1, 2012, 17-28; B. Skotnicka-Zasadzien, D. Glenc, Rola
pacjenta w ocenie jakosci ustug medycznych, Problemy Jakosci, 6, 2006, 38-49; B. Skotnicka-Zasadzien, D. Glenc,
Koncepcja kompleksowego zarzgdzania jakoscig ustug medycznych na przykladzie Gornoslgskiego Centrum
Medycznego, Zeszyty Naukowe Politechniki Slaskiej, seria Organizacja i Zarzadzanie, 39, 2006, 137-143.

" B. Skotnicka-Zasadzief, W. Sobczyk, Pomiar satysfakcji klienta w organizacji [w:] T. Sikora (red.), Koncepcje
zarzadzania jakoscig. Doswiadczenia i perspektywy, Wydawnictwo Naukowe PTTZ, Krakéw 2008, 386-392; R.
Wolniak, B. Skotnicka-Zasadzien, Wybrane metody satysfakcja klienta i oceny dostawcéw w organizacji,
Wydawnictwo Politechnik Slaskiej, Gliwice 2008.

® B. Skotnicka-Zasadzien, Wykorzystanie metody FMEA do doskonalenia controllingu kosztow jakosci,
Zarzgdzanie i Jako§é, 2(3), 2020, 92-98; B. Skotnicka-Zasadzien, Analiza efektywnosci zastosowania metody
FMEA w malym przedsigbiorstwie przemystowym [w:] W. Bialy, J. Kazmierczak (red.), Systemy wspomagania w
inzynierii produkcji, Wydawnictwo Pracowni Komputerowej Jacka Skalmierskiego, Gliwice 2012, 142-153; B.
Skotnicka-Zasadzief.

¥ B. Skotnicka-Zasadzien, R. Wolniak, A. Gembalska-Kwieciefi, Improving the efficiency of the production
proces using SMED. 12th International Conference Quality Production Improvement QPI 2018, 1-15; B.
Skotnicka-Zasadzien, P. Mason, Doskonalenie obiektéw technicznych przy wykorzystaniu metody SMED, Zeszyty
Naukowe Politechniki Slaskiej, seria Organizacja i Zarzadzanie, 87, 2016, 327-343;

4 B. Skotnicka-Zasadzief, Use of the 8D method for the identification of quality problems in the production
proces, Cross-border exchange of experience production engineering using principles of mathematics. Modemn
mathematical methods in engineering — 3mi, 2018, 223-229.

41 B. Skotnicka-Zasadzien, Wykorzystanie metody 5 Why do analizy przestoi w kopalniach wegla kamiennego
spowodowanych awariami maszyn i urzqdzen gérniczych [w:] K. Krauze (red.), Problemy bezpieczenistwa w
budowie i eksploatacji maszyn i urzadzeh gémictwa podziemnego, Centrum Badan i Dozoru Gérnictwa
Podziemnego, Ledziny 2011; R. Wolniak, B. Skotnicka-Zasadzien, Wykorzystanie komputerowego wspomagania
w zakresie metody SWhy w przemysle [w:] R. Knosala (red.), Komputerowo zintegrowane zarzadzanie, Oficyna
Wydawnicza Polskiego Towarzystwa Zarzadzania Produkcjg, Opole 2011, 570-581;

2 \W. Bialy, B. Skotnicka-Zasadzief, Zastosowanie diagramu Pareto-Lorenza do oceny awaryjnosci maszyn
gorniczych, Przeglad Gomiczy, 67(12), 2011, 18-22; B. Skotnicka-Zasadzief\, Wykorzystanie narzgde
zarzqdzania jakoScig w zakresie analizy niezgodnosci wyrobu w przedsigbiorstwie przemystowym, Smdl? i
Materialy Polskiego Stowarzyszenia Zarzadzania Wiedzg, 45, 2011, 251-259; W. Bialy, B. Skotnicka-Zasadzief,
An analysis of possibilities to use a Pareto chart for evaluating mining machines' failure frequency, Eksploatacja
i Niezawodno$¢, 3, 2011, 51-55.
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wartosci w przemysle zostaly opublikowane w nastgpujacej publikacji’. Wykorzystanie
narzgdzi Lean Management, takich jak: mapowanie strumienia wartosci redukuje ilo§é
zuzytych zasobéw, czasu trwania procesu i ogranicza ilo$é odpadéw. Zajmowatam sie takze
uzyciem innych metod do poprawy proceséw produkcyjnych**. W ramach moich
zainteresowan naukowych prowadzitam takze badania zwigzane z wykorzystaniem metod i
narz¢dzi zarzgdzania jakoscig w réznych branzach miedzy innymi w przemysle gérniczym,
gdzie skupilam si¢ na zastosowaniu metod i narzedzi zarzgdzania jakosciag do analizy
awaryjnosci maszyn gérniczych®, a takze w przemysle odlewniczym?.

W ramach prowadzonej dzialalnosci naukowo-badawczej w omawianym obszarze
badawczym kierowatam (po stronie polskiej) projektem polsko-czeskim POWT RCz-RP 2007-
2013 finansowanym ze $rodkéw Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego w ramach
programu ,Funduszy Mikroprojektéow w Euroregionie Silesia”. ,Nowoczesne Metody
Matematyczne w Inzynierii” w latach 2013 i 2014.

Uczestniczytam takze w projekcie Cross-border Exchange of Experience Production
Engineering Using Principles of Mathematics, Fundusz Rozwoju Regionalnego finansowanego
z ,Funduszu Mikroprojektéw w Euroregionie Silesia” w latach 2017-2018, w ktérym bytam
wykonawca.

Wigkszos¢ publikacji, ktérych jestem autorkg lub wspétautorka dotyczacych omawianego

obszaru badawczego powstato podczas realizacji projektu.

4 R. Wolniak, B. Skotnicka-Zasadzieh, Zastosowanie mapowania strumienia wartosci do wprowadzania
innowacji organizacyjnej w przemysle [w:] W. Bialy, K. Midor (red.), Systemy wspomagania w inZynierii
produkcji. Innowacyjnosé, jakoéé, zarzadzanie, Wydawnictwo P.A. NOVA, 2013, 180-191; R. Wolniak, B.
Skotnicka-Zasadzien, The use of value stream mapping to introduction of organizational innovation in industry,
Metalurgija, 53(4), 2014, 709-712.

# B, Skotnicka-Zasadzien, G. Sowifiski, Efficiency assessment of the use of bloch-schmigalla triangular method
to improve the functioning of commercial industry enterprise, Scientific Papers of Silesian University of
Technology — Organization and Management Series, 142, 2020, 243-262.

45 B. Skotnicka-Zasadzien, Analysis and assessment of work safety in a Polish mining company — empirical study,
Scientific Papers of Silesian University of Technology — Organization and Management Series, 119, 2018, 253-
263: B. Skotnicka-Zasadziefi, lnnowacyjne podejscie do analizy wad obudowy zmechanizowanej srosow?anej w
gornictwie wegla kamiennego wykorzystujgce elementy inzynierii jakosci [w:] K. Mido::, K Michalski (red.),
Gornictwo wegla kamiennego. Inteligentne rozwigzania, Wydawnictwo P.A. NOVA, Gliwice 2015, 37-51; B
Skotnicka-Zasadzien, Zastosowanie inzynierii jakosci i niezawodnoSci do analizy awaryjnosci _ob;’ekz‘ow
technicznych na przykladzie maszyn i urzqdzen gorniczych, Wydawnictwo Politechniki Slaskiej, Gliwice 2014;
W. Bialy, B. Skotnicka-Zasadzien, Application of quality management tools for eva!uaring'the j“a:'lure ﬁeque{:cy
of mining technical equipment in the mining proces [in:] S. Borkowski, M. Krynke (eds'.), Estimation anc! operating
improvement, University of Maribor, Maribor 2013, 16-27; B. Skotnicka-Zasadzien, Dosk;or_m!eme procesu
produkcyjnego w przedsigbiorstwie przemystowym z zastosowaniem metod projektowania jakosci [w:] R I(nosa!a
(red.), Innowacje w zarzadzaniu i inzynierii produkcji, Oficyna Wydawnicza Polskiego Towarzystwa Zarza,dzeqna
Produkcja, Opole 2013, 1003-1012.

46 B. Skotnicka-Zasadziefi, M. Zasadzien, Ocena jakosci wyrobéw na przykladzie branzy odlewniczej, Zeszyty
Naukowe Politechniki Slaskiej, seria Organizacja i Zarzadzanie, 39, 2006, 79-86.
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W ramach omawianego obszaru badawczego odbylam takze dwa staze przemystowe.
Jeden trwajgcy od czerwca 2012 do grudnia 2012 w przedsigbiorstwie ,,Logstor” Polska Sp. Z.
0.0. W trakcie stazu mogtam uczestniczy¢ w procesie produkcyjnym rur preizolowanych oraz
wspomaga¢ dzial kontroli jakosci w podejmowaniu decyzji odnosnie do wykorzystania
narzgdzi 1 metod inZynierii jakosci do doskonalenia procesu produkcyjnego oraz do analizy i
oceny przyczyn wystgpowania awarii w maszynach i urzadzeniach stosowanych w produkc;ji
rur preizolowanych. Wymiar godzinowy stazu wyni6st 120 godzin miesiecznie. Drugi staz
odbylam w staz odbylam w terminie od 01.01.2014 do 30.06.2014. Staz mial miejsce w
przedsigbiorstwie branzy elektro-energetycznej ELKOM — PROJEKT. Przedmiotem mojej
pracy byla woéwczas ocena awaryjno$ci maszyn i urzgdzen wykorzystywanych w
przedsigbiorstwie. W trakcie stazu wykorzystalam posiadang wiedze teoretyczng zwigzang z
eksploatacjg maszyn i urzadzen i przelozytam ja na praktyczne wykorzystanie do rozwigzania
konkretnego problemu.

Doswiadczenie i wiedza zdobyte w trakcie stazy zostaly wykorzystane przez mnie w
procesie opracowywania publikacji z omawianego obszaru naukowo badawczego.

Dodatkowo w omawianym obszarze badawczym prowadzilam badania zwigzane z
wdrazaniem zintegrowanych systemow zarzadzania jako$cia, a takze branzowych systemow
zarzadzania jako$cig. Prawidlowe wdrozenie systemu zarzadzania jakoscig opartego na
wymogach normy ISO 9001 powinno przynies¢ oczekiwane korzysci. Na podstawie
przeprowadzonych badan dokonatam oceny wdrozenia zintegrowanych systeméw zarzadzania
jakoscia i branzowych systeméw zarzadzania jakoscia. Problematyke tg przedstawitam réwniez
w publikacjach?’.

Pragne podkresli¢, ze oprocz dziatalnoéci naukowo-badawczej przedstawionej powyzej i
realizowanej na Wydziale Organizacji i Zarzgdzania Politechniki Slaskiej wspélpracowalam
z krajowymi i zagranicznymi instytucjami naukowymi w tym w szczegoblnoscei z:
Uniwersytetem Zielonogérskim, Politechnikg Koszalifskg, Wyzsza Szkola Handlowg w
Kielcach. Northampton Community College Monroe Campus Tannersville, PA (USA), VSB —
Technical University of Ostrava (Republika Czeska).

47 B. Skotnicka-Zasadzien, A. Witata, Certyfikacja systemu zarzqdzania jakoscig w malych firmach na przykfadZ{e
branzy budowlanej, Problemy Jakosci, 39(4), 2007, 42-46; B. Skotnicka, A. Brzuchnalski, AQAP jako Natowskie
rozszerzenie systemu zarzqdzania jakoscig wg. normy ISO 9001:2000 [w:] J Pyka (red.), Nowoczesno$¢ prz§my§?q
i ushug. Wspélczesne koncepcje i metody zarzadzania przedsigbiorstwami, Towarzystwo Naukowe Organizacji i
Kierownictwa, Katowice 2005, 194-203; B. Skotnicka-Zasadzien, L. Gorol, Wykorzystanie programu MERIT do
oceny zarzqdzania bezpieczehstwem pracy na przykladzie przedsigbiorstwa gorniczego [w:] J. Pyka_a (red.),
Nowoczesno$é przemystu i ustug. Kreatywno$¢ i innowacyjnos¢ w unowoczeénianiu przemyshu i ushug,
Towarzystwo Naukowe Organizacji i Kierownictwa, Katowice 2009, 550-556.
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Po uzyskaniu stopnia doktora w okresie od 1.09.2020 do 1. 12.2020 odbytam staz naukowy
w Instytucie Nauk o Zarzadzaniu i Jakosci Uniwersytetu Zielonogérskiego w Katedrze
Inzynierii i Systeméw Logistycznych. Bratam udziat w cyklu wykladéw z wykorzystania
metod i narze¢dzi zarzgdzania jakoscig w procesach ustugowych. Efektem podjetej wspotpracy
byt opublikowany artykut: Skotnicka-Zasadzien B., Sowinski G. Efficiency assessment of the
use of Bloch-Schmigalla triangular method to improve the functioning of commercial industry
enterprise. Sil. Univ. Technol. Sci. Pap., Organ. Manage. 2020 no. 142. s. 243-262.

Rezultatem wspotpracy naukowej z Politechnikg Koszalinskg w zakresie wykorzystania
systemOw zarzadzania jakoscig do doskonalenia proceséw produkcyjnych byla publikacja:
Olkiewicz M., Wolniak R., Skotnicka-Zasadzien B. Implementation of ISO 14001 standard in
the European Union countries. Rocznik Ochrony Srodowiska. 2019, t.21. nr 2, s. 868-880.

W toku wspélpracy z Wyzsza Szkola Handlowg w Kielcach uczestniczylam jako
wykonawca w projekcie finansowanym z funduszy Unii Europejskiej: PITWIN — Portal
Innowacyjnego Transferu Wiedzy w Nauce.

Bratam udzial we wspéltpracy miedzynarodowej z Northampton Community College
Monroe Campus Tannersville, PA, w polsko-amerykanskim zespole badawczym zajmujacy si¢
problematyka innowacyjnosci i przedsiebiorczosci w USA i w Polsce w latach 2016-2018
(charakter udzialu wykonawca). Wynikiem wspoétpracy byla takze publikacja: Wolniak R.,
Grebski M. E., Skotnicka-Zasadzien B. (2019). Comparative analysis of the level of satisfaction
with the services received at the business incubators (Hazleton, PA, USA and Gliwice, Poland).
Sustainability. vol. 11 iss. 10 s. 1-22. IF 2,576.

W zakresie wspolpracy miedzynarodowej z VSB — Technical University of Ostrava w roku
2014 odbylam staz naukowy. Wiedza uzyskana w trakcie odbywania stazu stanowita
uzupehienie posiadanej wiedzy teoretycznej z zakresu wykorzystania metod i narzedzi
zarzadzania jako$cig w procesie produkcyjnym. Uzyskang wiedzg i doswiadczenie z pobytu na
stazu naukowym w VSB-TUO wykorzystatam, w trakcie opracowywania monografii: B.
Skotnicka-Zasadzien ,, Zastosowanie elementéw inzynierii jakosci i niezawodnosci do analizy
awaryjnosci obiektéw technicznych na przykladzie maszyn i urzqdzen gorniczych”.
Wydawnictwo Politechniki Slgskiej. Gliwice 2014, a takze w nastgpujacych publikacjach:

—  Skotnicka-Zasadzier B.: Application of the reliability theory elements for analysing the
failure frequency of technical facilities. [W:] Moderni matematicke metody v inzenyrstvi.
Cesko-polsky seminar (3mi). Sbornik z 23. seminare, Horni Lomna, 2.6.-4.6. 2014.
[Dokument elektroniczny]. Vysoka Skola Banska -Technicka Univerzita Ostrava. Ostrava :
VSB - Technicka Univerzita Ostrava,2014, dysk optyczny (CD-ROM) s. 216-219.
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Skotnicka-Zasadzien B.: Use of the 8D method for the identification of quality problems
in the production process. [W:] Cross-border exchange of experience production
engineering using principles of mathematics. Modern mathematica methods in engineering
3mi, 22.1. - 24.1. 2018, Horni Lomna. VSB — Technical University of Ostrava, Silesian
University of Technology. Ostrava: VSB -Technical University of Ostrava, 2018, s. 223-
229.

W  prowadzonej dziatalno$ci naukowej staram sie pracowaé w zespolach

migdzynarodowych i krajowych, w ktérych uczestniczag pracownicy z réznych jednostek

badawczych. Wspélpraca ta daje mozliwosci rozwoju naukowego, tworzenia zespoldw

badawczych i interdyscyplinarnego podejscia. Swoje umiejetnosci w zakresie kierowania

projektami poglebialam na szkoleniach. W latach 2011-2012 uczestniczytam w szkoleniu:

Przygotowanie do pracy w charakterze kierownika projektow badawczych. Na szkoleniu

zdobylam wiedz¢ na temat rodzajow krajowych i miedzynarodowych projektéw, zarzgdzania

projektami od strony organizacyjnej i finansowej jak réwniez komercjalizacji pra badawczych.

Reasumujgc, realny wymiar mojej dzialalno$ci migdzynarodowej po uzyskaniu stopnia

doktora obejmowat w szczegdlnosci:

udziat w projektach o zasiggu miedzynarodowym takich jak:

o miedzynarodowy projekt POWT RCz-RP 2007-2013 finansowany z s$rodkow
Europejskich Funduszu Rozwoju Regionalnego w ramach programu ,Fundusz
Mikroprojektéw w Euroregionie 22 Silesia” 2013 i 2014. ,Nowoczesne Metody
Matematyczne w Inzynierii”. 01.03.2013-31.10.2014. Charakter udzialu w projekcie
kierownik po stronie polskiej;

o miedzynarodowy projekt Cross-border Exchange of Experience Production
Engineering Using Principles of Mathematics, Fundusz Rozwoju Regionalnego w
ramach ,Fundusz Mikroprojektéw w Euroregionie Silesia” w latach 2017-2018, w
ktérym bytam wykonawca,

o projekt Europejski Fundusz Spoteczny, Kapitat Ludzki — Staz Sukcesem Naukowca”.

Nr projektu: POKL 08.02.01-24- 059/10, finansowany z srodkow Unii Europejskiej, od

01.06.2012-30.11.2012;

o Projekt ,Transfer wiedzy i praktyki” wspotfinansowany z Srodkow Unii Europejskie;j,
czas trwania od 01.02.2014 do 30.06.2014, wykonawca;

udzial w polsko-amerykanskim zespole badawczym zajmujagcym si¢ problematyka

innowacyjnosci i przedsigbiorczosci w USA i w Polsce. (Northampton Community College
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Monroe Campus Tannersville, PA USA i Politechnika Slaska Wydzial Organizacji i
Zarzgdzania). Lata wspélipracy 2016-2018. Charakter udzialu wykonawca.

opracowanie publikacji z autorami reprezentujgcymi zagraniczne uczelnie wyzsze, takie
jak: Northampton Community College Monroe Campus Tannersville, PA USA (jeden
artykut opublikowany w czasopi$mie Sustainability) oraz VSB Technical University of
Ostrava (jeden artykut opublikowany w Management Systems Production Engineering
2013);

opracowanie recenzji artykuléw w zagranicznych czasopismach takich jak: Sustainability
(IF 3,251);

udzialem w migdzynarodowych konferencjach naukowych w tym zagranicznych podczas
ktérych wyglaszatam referaty;

udzial w komitetach organizacyjnych miedzynarodowych konferencji;

odbyci stazu naukowego w VSB Technical University of Ostrava w okresie od 1.04.2014
do 30.04.2014.

Informacje o osiggnieciach dydaktycznych, organizacyjnych oraz popularyzujgcych

nauke

Dziatalnosé dydaktyczna

Jestem wspélautorem czterech podrecznikow akademickich. Podreczniki te sg

przeznaczone dla studentéw i 0s6b zajmujgcych si¢ zagadnieniami zarzgdzania jako$cig:

Wolniak R., Skotnicka B.: Metody i narzedzia zarzadzania jakos$ciag — Teoria i praktyka.
Wydawnictwo Naukowe Politechniki Slaskiej, Gliwice 2005. I wydanie, 2007, I1I wydanie
2008, IV wydanie 2010.
Wolniak R., Skotnicka B.: Dokumentacja systemu zarzadzania jakoscia, teoria i praktyka.
Wydawnictwo Naukowe Politechniki Slaskiej, Gliwice 2006.
Wolniak R., Skotnicka-Zasadzien B.: Wybrane metody badania satysfakcji klienta i oceny
dostawcow w organizacjach Wydawnictwo Naukowe Politechniki Slaskiej, Gliwice 2008.
Wolniak R., Skotnicka-Zasadzien B.: Zarzadzanie jakoscia dla inzynieréw. Wydawnictwo
Naukowe Politechniki Slaskiej, Gliwice 2010.

0d 2001 roku w ramach dziatalnoéci dydaktycznej na Wydziale Organizacji i Zarzgdzania

Politechniki Slaskiej prowadzilam zajecia (wyklady, seminaria, ¢éwiczenia, laboratoria,
projekty) na kierunkach: Zarzgdzanie, Zarzadzanie projektami, Zarzgdzanie i InZynieﬁa

Produkcji, Logistyka i Analityka Biznesowa. Prowadzitam migdzy innymi nastgpujace zajgcia
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dydaktyczne: Zarzadzanie jakoscig, Branzowe systemy zarzadzania jako$cig, Metody
projektowania jakosci, Ekonomike transportu, Procesy i techniki produkcyjne, Zarzadzanie
finansami w sektorze publicznym oraz seminaria dyplomowe.

Opracowatam takze sylabusy i materialy dydaktyczne do prowadzonych zajeé na
Wydziale Organizacji i Zarzadzania Politechniki Slaskiej zostaty one zaakceptowane i stanowia
moj wkiad w dziatalno$é¢ dydaktyczng.

Bralam udzial w zespole ds. ankietyzacji pracownikéw naukowo-dydaktycznych na
Wydziale Organizacji i Zarzadzania.

Prowadzilam takze zajgcia z Metod zarzgdzania jakoScig w Wyzszej Szkole Finans6w i
Prawa w Bielsku-Bialej (2010).

Prowadzitam zajecia na studiach podyplomowych na Wydziale Organizacji i Zarzadzania
Politechniki Slaskiej z przedmiotu ,,Zarzadzanie jakoscig”.

Bylam promotorem pomocniczym w przewodzie doktorskim Michalene Eva Grebsky ,,A
comparative analysis of the organization and management of business incubator centers in the
USA and Poland” jednostka, w ktérej nadano stopiefi: Politechnika Slaska, Wydziat
Organizacji i Zarzadzania, rok nadania stopnia: 2018, dyscyplina, w ktérej nadano stopien
doktora nauk o zarzadzaniu (w dziedzinie: nauki ekonomiczne). Promotor: dr hab. inz. Wolniak
Radostaw prof. Pol $l.

Pehitam takze funkcje promotora prac dyplomowych (magisterskich i licencjackich)
z zakresu zarzgdzania jakos$cig w szczeg6lnosci wykorzystania metod i narzedzi zarzgdzania
jakodcig do doskonalenia procesow produkcyjnych, a takze oceny jako$ci proceso6w
produkcyjnych i ustug oraz oceny funkcjonowania systemoéw zarzadzania jakoscia.

Za dzialalno$¢ dydaktyczng otrzymatam trzy zespotowe nagrody Rektora:

— 2007 Zespolowa Nagroda Rektora stopnia I za osiggnigcia dydaktyczne;
— 2008 Zespotowa Nagroda Rektora stopnia III za osiggnigcia dydaktyczne;
— 2011 Zespotowa Nagroda Rektora stopnia III za osiagnigcia dydaktyczne.

Prowadzac zajecia dydaktyczne staram si¢ tgczy¢ teorig i praktyke dlatego wielokrotnie
organizowatam wizyty studentéw w przedsigbiorstwach produkeyjnych i ustugowych. Celem
organizacji tych wizyt byla mozliwos¢ zobaczenia przez studentow praktycznego
wykorzystania elementéw zarzadzania jakoscig w przemysle i ustugach oraz zdobyciem
praktycznego do$wiadczenia pomocnego przy podejmowaniu decyzji o tematach prac

inzynierskich i magisterskich.

Dziatalnosé¢ organizacyjna
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W zakresie swojej pracy na Wydziale Organizacji i Zarzadzania Politechnik Slaskiej

angazuj¢ si¢ w dziatalno$¢ organizacyjna:

— jestem sekretarzem czasopisma Scientific Papers of Silesian University of Technology —
Organization and Management Series (wg. listy MNiSW 70pkt);

— Jestem czlonkiem Komisji ds. projektéw na lata 2020-2024 powolanej przez Rade
Dyscypliny Nauki o Zarzadzaniu i Jako$ci na Wydziale Organizacji i Zarzadzania
Politechniki Slgskiej

— bralam udziat w pracach Komitetu Naukowego i Organizacyjnego nastepujgcych
konferencji:

o Czech—Polish colloquium (3mi). VSB — Technickad univerzita Ostrava of the 22nd
colloquium. 3-5.06.2013 Horni Lomna, Czechy. Petniona funkcja: cztonek komitetu
naukowego i organizacyjnego;

o Czech-Polish colloquium (3mi). VSB — Technické univerzita Ostrava of the 23rd
colloquium. 02-04.06.2014 Horni Lomna, Czechy. Pelniona funkcja: cztonek komitetu
naukowego i organizacyjnego;

o XIV Migdzynarodowa Konferencja ,,Systemy Wspomagania w Inzynierii Produkcji” ,
Hoesky Hotel Exelsion, Horni Lomna, Republika Czeska 6-9 wrzesiefi 2017, czlonek
komitetu organizacyjnego.

Uczestnicze takze w dzialalnosci organizacyjnej poza Politechnikg Slaska. Jestem

czlonkiem:

—  zarzadu Towarzystwa Naukowego Organizacji i Kierownictwa oddziat Katowice;

—  komisji Nauk Organizacji i Zarzagdzania PAN O/Katowice.

W ramach dzielnosci w Towarzystwie Naukowym Organizacji i Kierownictwa (oddziat

Katowice) bratam udzial w pracach komitetu organizacyjnego nastgpujacych konferencji:

- Miedzynarodowa Konferencja Naukowa Nowoczesnos¢ Przemystu i Ustug organizowana
w ramach XLIV Slaskich Dni Organizacji. Wista — Hotel Golgbiewski, 13-15 pazdziernik
2022r.

—  Miedzynarodowa Konferencja Naukowa Nowoczesnos¢ Przemystu i Ushug organizowana
w ramach XLIII Slgskich Dni Organizacji 15.pazdziernik 2021. online.

— Miedzynarodowa Konferencja Nowoczesnosé przemystu i ustug organizowana w ramach
XLII Slaskich Dni Organizacyjnych. Wista- Hotel Golgbiewski 10-12 pazdziernika 2019.

Dzialalno$é popularyzujgca nauke
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W zakresie mojej dziatalno$ci na Wydziale Organizacji i Zarzadzania Politechniki Slgskiej
uczestniczytam w popularyzacji nauki poprzez udzial w konferencjach a takze seminariach
organizowanych na Politechnice Slaskie;.

Bedac czionkiem Komisji ds. Promocji na Wydziale Organizacji i Zarzadzania bralam
udziat w popularyzacji nauki i promocji wydziatu podczas organizowanych Nocy Naukowcow

na Politechnice Slaskiej.

7. Inne osiagnigcia, ktore nie zostaly wymienione w pkt. 1-6
Za swg dzialalno$¢ naukowg otrzymalam 3 nagrody zbiorowe Rektora Politechniki
Slaskiej i jedng indywidualna.
— 2009 Zespotowa Nagroda Rektora stopnia II za osiggniecia naukowe;
— 2010 Zespotowa Nagroda Rektora stopnia III za osiggniecia naukowe;
— 2012 Zespotowa Nagroda Rektora stopnia II za osiggniecia naukowe.

— 2015 Indywidualna Nagroda Rektora stopnia III za osiggnigcia naukowe.

W ramach dziatalnosci naukowej réwniez otrzymatam:

— Rektorski grant habilitacyjny RGH 21/ROZ, Politechnika Slgska.

— Grant JM Rektora 13/010/RG20/0050 w celu wydania monografii naukowej lub
dydaktycznej w ramach programu Inicjatywa doskonalosci — Uczelnia Badawcza,
Politechnika Slgska 2020.

— Grant za publikacje wydane w czasopi$mie TOP1, TOP10, czasopismach Nature lub science
oraz monografiach wysoko punktowanych wydawnictwach, w ramach programu Inicjatywa

doskonatoéci — Uczelnia Badawcza. Grant przyznany w roku 2022 za publikacjg¢ z TOP10.

: . . o
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