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Abstract

Functionality of Websites of Cities and Communities

in the Management of Communication with the Environment.
Analysis of Selected Elements (Based on Local Self-governments
of Swigtokrzyskie Voivodship)

Governance today requires the activity of local government units in the building of functio-
nal communication with the environment of municipalities. The standard is the creation by
local authorities websites and the use of information technology. The article presents the re-
sults of research on the use and functionality of some online tools used by commons of the
Swietokrzyskie voivodeship. Compared the results of two periods — 2010 and 2015.
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Streszczenie

Zarzadzanie sprawami publicznymi wymaga dzisiaj aktywnos$ci jednostek samorzadowych
w budowaniu funkcjonalnej komunikacji z otoczeniem gminy. Powszechne jest tworzenie
przez urzedy witryn internetowych oraz stosowanie technologii informacyjnych. W artykule
przedstawiono wyniki badan dotyczacych wykorzystania oraz funkcjonalnosci wybranych na-
rzedzi online stosowanych przez gminy wojewddztwa $wigtokrzyskiego. Poréwnano wyniki
z dwoch okresow — z 2010 oraz 2015 roku.

Stowa kluczowe: samorzad, urzad, internet, strona www, funkcjonalno$¢ serwisu
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Internet zmienia sposoby komunikowania si¢ instytucji i organizacji ze swoim
otoczeniem. Pojawianie si¢ nowych narz¢dzi umozliwiajacych nawigzanie inter-
akcji przemienia nadawcow w odbiorcow i odbiorcow w nadawcoOw. Zarazem
proces przeptywu informacji nie jest ograniczony czasem ani zasi¢giem, gdyz
w komunikacji internetowej trudno jest mowié o cyklicznosci oraz ogranicze-
niach w dotarciu do przekazu.

Zmieniajace si¢ kanaty dostepu do globalnej sieci ksztattuja nowe wyzwa-
nia dla komunikacji instytucji publicznych. Interakcja z otoczeniem, spdjnos¢
wykorzystania wspdtczesnych technologii informacyjnych stajg si¢ istotnymi
elementami zarzadzania organizacjg. Dotyczy to zwlaszcza samorzadéw lokal-
nych, w ktorych wymiana informacji mi¢dzy urzedem i otoczeniem stanowi
podstawe do podejmowania decyzji w sprawach wspdlnoty. Interakcja wyko-
rzystujaca komunikacj¢ internetowg pozwala na szybkie korygowanie dziatan
instytucji, korekte procedur.

Autor artykutu koncentruje swojg uwage na ocenie wykorzystania przez Swigto-
krzyskie samorzady internetowych narz¢dzi komunikacyjnych. Prezentuje wy-
niki badan wiasnych dotyczacych uzytecznosci informacyjnej i funkcjonalnosci
serwisow samorzagdow gminnych. Diagnozuje rozwoj komunikacji online, opie-
rajgc swoje wnioski na poréwnaniu danych pochodzacych z 2010 oraz 2015 roku.
Wykorzystuje rowniez analizy i raporty dotyczace stosowania przez administra-
cje¢ internetowych form komunikacji. Zarzadzanie instytucjg publiczng powin-
no uwzglednia¢ potrzeby informacyjne uczestnikow przekazu, wykorzystywac
trendy pojawiajgce si¢ w srodowisku internetowym, co moze stanowié¢ o sukcesie
organizacji. Dlatego istotne jest badanie sposobéw komunikowania si¢ samorza-
dow korzystajacych z nowoczesnych technologii. Wyniki pozwalajg na okresle-
nie kierunkow zmian w zarzadzaniu informacjg oraz pojawiajacych si¢ trendow
w organizowaniu przekazu gmin.

Mozliwos¢ uczestniczenia w komunikacji — interakcji nie jest obecnie kwestig
trudnosci (jako nadawca lub odbiorca) w korzystaniu z odpowiedniego sprz¢tu
(,,twarde bariery”: dostep do komputera, smartfona itp.), kosztow potaczen i urza-
dzen (zakupu sprzetu i dostepu do sieci internetowej stacjonarnie, mobilnie) lub
whaczenia sie do sieci (kablowej, bezprzewodowej, komérkowej). Swiadczg o tym
dane Diagnozy Spotecznej, cyklicznego badania dotyczacego warunkow i jako$ci
zycia Polakow. W 2015 roku komputery sa juz w 72% gospodarstw domowych
[Batorski, 2015: 355]. Tylko 5% deklaruje w badaniu, ze sytuacja finansowa nie
pozwala na korzystanie z internetu.

Przede wszystkim szybko zmienia si¢ struktura dost¢pu do internetu.
W ostatnich latach tacza kablowe traca, na korzys$¢ dostepu do globalnych
zasobow poprzez sie¢ komorkowa [zob. wykres 7.1.2, Batorski, 2015: 356].
Procentowo 90,4% Polakéw ma telefony komoérkowe, z czego potowa smart-
fony, a 27% internautow (czyli 17,4% Polakéw) wykorzystuje transfer danych
w swojej sieci komorkowej, czyli jedna czwarta Polakow ma internet zawsze
pod r¢ka (dane dotyczace smartfonéw moga by¢ niedoszacowane) [Batorski,
2015: 360]. Wraz ze zmiang dostepnosci do sieci w polskich gospodarstwach
domowych wzrasta liczba komputeréw przenosnych (49,3%, stacjonarne 46,9%).
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Tablety sa juz w co czwartym domu [Batorski, 2015: 355], a tylko 3% tych
gospodarstw nie ma komputera.

Komunikacja spoteczna jako narzedzie w zarzadzaniu
samorzadem

W $rodowisku ksztattowanym determinizmem technologicznym organizacje
oraz instytucje powinny dostosowaé przekaz do komunikacyjnych tendencji.
Szczegbdlnym przypadkiem sg serwisy administracji publicznej, zwlaszcza sa-
morzadowej. Od wladz jednostek samorzadu terytorialnego (zwanych dalej JST)
wymaga si¢ wykonywania wielu ustawowych zadan z zakresu zarzadzania jed-
nostka (rozumiang jako wspdlnota) poprzez wlaczanie mieszkancow, otoczenia
biznesowego (i szeroko pojete otoczenie gminy, jak inne JST lub ewentualni go-
Scie, turysci itp.) do procesow decyzyjnych — deliberacji i partycypacji dla dobra
»matej ojczyzny”. Do sprawnego zarzadzania strumieniem informacji niezbg¢dna
jest nowoczesna komunikacja oparta na technologiach informacyjno-komunika-
cyjnych (zwanych dalej TIK). Dla administracji to wyzwanie ze wzgledu na dy-
namiczne zmiany ekonomiczne, spoteczne w otoczeniu JST, ale przede wszyst-
kim technologiczne, ktéore wymuszaja nowe podejscie do budowania strategii
zarzadzania komunikacja spoteczng. Stad pojawiajace si¢ koncepcje nowoczes-
nego (,,nieweberowskiego) podej$cia do zarzadzania zasobami instytucji pub-
licznej, dotyczace wiedzy oraz informacji, jak chociazby New Public Manage-
ment lub Good Governance'.

Samorzady majg swoja specyfike zasobow wykorzystywanych w procesie za-
rzadzania wspoélnotg, a jednym z istotnych elementow jest miejsce w lokalnej spo-
tecznosci jako glownego zrodla informacji [Supernat, 2002: 400—403]. Dlatego
pojawia si¢ potrzeba stworzenia skutecznej polityki komunikacji spotecznej op-
artej na systematycznych i planowych dziataniach JST. Koniecznos¢ zarzadzania
informacjg jest istotna dla tworzenia spdjnej wymiany informacji miedzy wtadzg
a otoczeniem gminy, ale zarazem dla otrzymywania informacji zwrotnej w celu
korygowania decyzji lub procedur. W okresie dynamicznych zmian w TIK nie-
zbedne jest dostosowanie si¢ do trendow, wymagajacych nowego podejscia do
zarzadzania wiedzg i informacja, zwlaszcza w zakresie marketingu. Umiejgtne
wykorzystanie technologii komunikacyjnych, zarzadzania narz¢dziami i przeka-
zem moze stanowi¢ o sukcesie samorzadu [Strzelecki, 2008: 40]. Nowe technolo-
gie pozwalajg na tworzenie systemu wymiany informacji, ktory mozemy nazwac
»partnerstwem komunikacyjnym”. Wspotczesnie uczestnicy procesu komuniko-
wania mogg tatwo zamieniac¢ si¢ rolami — wchodzié¢ w interakcje. Zanika domi-
nujaca pozycja nadawcy, publiczno$¢ zas (widz, stuchacz, internauta, czytelnik,

! Autor, ze wzgledu na obszerno$¢ tematyczng przywotanych koncepcji, nie bedzie ich rozwijat,
gdyz nie stanowig gtdéwnego problemu prezentowanego w artykule.
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w zalezno$ci od kanatu komunikacji) staje si¢ jednoczesnie tworceg tresci (co sta-
nowi fundament komunikacji Web 2.0). Daje to podstawy do tatwego uczestni-
czenia w wymianie informacji, a takze uzyskiwania wiedzy o spotecznych na-
strojach [Sakowicz, 2007: 125].

Internetowy serwis gminy stanowi obecnie niezwykle rozlegta platforme wy-
miany informacji, a zarazem petni funkcje agregatora wiedzy o JST. Moze przyj-
mowac zréznicowane formy: od prostej strony www, odgrywajacej jedynie role
informatora biuletynu, po rozbudowane serwisy z wieloma aplikacjami umoz-
liwiajagcymi prowadzenie komunikacji z wykorzystaniem urzadzen mobilnych.

Mozna wyrézni¢ dwie podstawowe kategorie internetowego kontaktu gminy
z otoczeniem. Pierwszy to ten narzucony przepisami ustawy o dostepie do infor-
macji publicznej; samorzady maja obowigzek prowadzenia Biuletynu Informacji
Publicznej (dalej BIP). Drugim rodzajem kontaktu jest oficjalna strona www z lin-
kami do BIP oraz innymi serwisami i ustugami oferowanymi przez samorzad.

Na gminy zostato natozonych wiele zadan publicznych. Jednymi z najwaz-
niejszych sg: wywigzywanie si¢ z obowigzku prowadzenia BIP? oraz wprowa-
dzanie szeroko rozumianych ustug e-administracji’. Redakcja tresci i przekazu
w BIP jest dokonywana zgodnie z wymogami rozporzgdzenia ministra*. Zawie-
ra zbior podstawowych danych dotyczacych samorzadu: wtadz urzedu, radnych
i dokumentow, ktorych publikacja jest obowiazkowa. Gminy® nierzadko jednak
lekcewazg wymogi prawne, nie zamieszczajac na biezgco informacji o zmianach
w urzedzie lub uchwat radnych. Elementem zniech¢cajgcym do korzystania z BIP
jest przede wszystkim forma przekazu. Zamieszczane oficjalne tresci, urzedowy
jezyk 1 uboga szata graficzna powoduja, ze tego rodzaju biuletyny nie sg atrak-
cyjnymi stronami dla internautow.

Samorzady jednak znacznie rozszerzajag mozliwosci swoich serwisow, ale
tych poza BIP, ktore nie podlegaja przepisom o informacji publicznej. W Polsce
na 2478 gmin w 2014 roku jedynie 15 nie posiadato wlasnej witryny [Kowalik,
2015b: 13]. Serwisy te moga by¢ dla internautdow istotnym zrodtem informacji.
Wedtug badan Ministerstwa Administracji i Cyfryzacji (dane dotycza instytucji
publicznych, brak wynikéw dotyczacych wytacznie JST) 78% korzystajacych

2 Dostep do informacji publicznej reguluja dwa podstawowe dokumenty: Ustawa z dnia 6 wrzes-
nia 2001 r. o dostepie do informacji publicznej, Dz.U. 2001 Nr 112 poz. 1198; oraz Ustawa z dnia
16 wrzesnia 2011 r. o zmianie ustawy o dostgpie do informacji publicznej oraz niektérych innych
ustaw, Dz.U. 2011 Nr 204 poz. 1195, Dz.U. 012 poz. 473; a takze Rozporzadzenie Ministra Spraw
Wewngtrznych i Administracji z dnia 18 stycznia 2007 r. w sprawie Biuletynu Informacji Publicznej,
Dz.U. 2007 Nr 10 poz. 68.

* E-government, czyli ,korzystanie z narz¢dzi i systemow informatycznych w celu zapewnie-
nia lepszej jakosci ustug publicznych dla obywateli i przedsigbiorstw” jako wprowadzania licznych
ustug dla obywateli, przedsigbiorcéw, umozliwiajacych przeprowadzenie procedur administracyj-
nych poprzez aplikacje internetowe. E-government, https://ec.europa.cu/digital-single-market/en/
glossary#e [dostgp: 1.02.2016].

4 Zob. przyp. 2.

> Autor bedzie dalej odnosit si¢ jedynie do samorzadéow gmin miejskich (i miast na prawach
powiatu), miejsko-wiejskich i wiejskich, gdyz gospodarze tych jednostek wybierani sa w wyborach
bezposrednich. Marszatkowie i starostowie nie pochodza z wyborow bezposrednich.
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z internetu cz¢sto przeglada serwisy w celu ,,pozyskania danych adresowych,
kontaktowych, o godzinach funkcjonowania instytucji”, 68% chce si¢ dowiedzie¢
jak zatatwi¢ sprawg”, a 58% — do ,,znalezienia informacji o prawach i obowiaz-
kach wynikajacych z przepisow prawa” [E-administracja..., 2014: 13]. Stad co-
raz istotniejszym elementem funkcjonowania JST jest uzyteczno$¢ urzedowych
serwisow (web usability).

Rola funkcjonalnosci serwisu internetowego

Jakob Nielsen, ktory opracowal pierwsze podstawy web usability, zdefinio-
wal uzytecznosc¢ jako atrybut jakosci oceniajacy tatwos$¢ wykorzystania inter-
fejsu przez uzytkownika. Na atrybut ten sktada si¢ pig¢ komponentéw [Niel-
sen, 2016a]:

— learnability — mozliwos$¢ szybkiego uczenia si¢, jak tatwo uzytkownik
podczas pierwszego kontaktu z serwisem moze wykonac podstawowe za-
dania?

— efficiency — sprawno$¢ — jak szybko internauci moga wykonywac zadania,
gdy juz zapoznali si¢ z serwisem?

— memorability — zapamigtywalno$¢ — jak tatwo uzytkownicy moga osiag-
naé bieglos¢ w korzystaniu po dluzszej nieobecnosci w serwisie?

— errors — bledy — ile bledow uzytkownicy dokonuja, jak powazne sg te ble-
dy i jak tatwo mozna sobie z nimi poradzi¢?

— satisfaction — satysfakcja — jak atrakcyjne jest korzystanie z serwisu?

Uzytecznos¢ i funkcjonalnos¢ w jezyku polskim maja zblizone znaczenie,
stad pojawiajg si¢ rozbieznosci w definiowaniu obu termindéw oraz interpretacja
komponentéw Nielsena. Dla niniejszego badania przyjeto, ze ,,»funkcjonalno$é«
to zakres dostepnych funkcji (jesli kto§ mowi »dodaliSmy nowg fukcjonalno$é,
wiadomo, ze poszerzono zakres), za$ »uzytecznos$c« to tatwos¢ obstugi i dopa-
sowanie do rzeczywistych potrzeb uzytkownika (»polepszyliSmy uzyteczno$é
produktu«, czyli poprawiliémy wtasnos$ci uzytkowe, zwlaszcza tatwosé obstu-
gi i — domyslnie — zwigckszylismy tez poziom zadowolenia uzytkownikéw” [Si-
korski, 2016].

Definicja ta byta budowana pod katem serwisé6w komercyjnych, ale ogdl-
ne zatozenia Nielsena mozna stosowac rowniez w badaniu uzytecznos$ci porta-
li instytucji publicznych. Nalezy jednak bra¢ pod uwage specyfike komunika-
cji samorzadowej, w ktorej nie ma koniecznosci realizacji celow komercyjnych.
Konwersje® w przypadku tego rodzaju serwisow nalezy rozumie¢ jako podjecie
dziatan typu: nawigzanie interakcji (skutecznej dwustronnej komunikacji za pomocag
np. e-maila, komunikatora, lub wielostronnej, np. poprzez portal spotecznosciowy,
forum), rozpoczecie Sciezki administracyjnej (np. dostep do adresu koresponden-

¢ Konwersja to podjecie przez uzytkownika dziatania pozadanego przez wilasciciela serwisu in-
ternetowego. Zob. Konwersja — definicja, 2016.
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cyjnego), otrzymanie informacji o dziatalnosci gminy, miasta itd. (przez klienta
urzedu — mieszkanca lub goscia gminy, np. turysty, inwestora). Uzyteczno$¢ ser-
wisow gminnych jako ,,produktu” dla klienta powinna wspiera¢ realizacje potrzeb
uzytkownika i dazy¢ do uzyskania jego satysfakcji. Temu stuzy stworzenie witryny
znarzedziami online umozliwiajgcymi wskazang interakcje. Funkcjonalno$é witryn
gminnych nalezy odnie$¢ do dziatania poszczegdlnych elementdw. Jezeli ,,produkt”
ma adres e-mail i komunikator, to mozliwo$¢ wyboru adresata (prezydent, radny
itp.) zwigksza funkcjonalnos¢. Podobnie jak dziat aktualno$ci: samo jego opubli-
kowanie nie poszerza zakresu funkcji informacyjnej, jezeli nie sg zamieszczane
w nim biezgce informacje.

Badania serwiséw takich instytucji jak gminne urzedy (szerzej administracja
publiczna) nabierajg szczegolnego znaczenia zwlaszcza w kontekscie badan Diag-
nozy Spofecznej. Niepokojace sg dane nie te dotyczace posiadania przez Polakoéw
dostepu do sieci, ale te $wiadczace o niedostatecznym zainteresowaniu jej wyko-
rzystywania. Autorzy badania wskazujg na brak motywacji do surfowania, wiedzy,
jak mozna zdobyte informacje efektywnie wdrozy¢ do codziennego zycia oraz brak
umiejetnosci w korzystaniu z TIK [Batorski, 2015: 362—363]. Istotne znaczenie maja
réwniez wiek, wyksztalcenie i miejsce zamieszkania. W tym przypadku waznym
parametrem jest dostepno$¢ do serwisow, czyli web accessibility. Nalezy podkre-
§li¢, ze dostepnos¢ serwisdéw publicznych doczekata sie oficjalnych zalecen, ktore
urzedy maja obowiagzek wprowadzaé, uzytecznos$é zas (web usability) takich nie
posiada [zob. szerzej: Kowalik, 2015].

Potrzebe analizy uzytecznosci i funkcjonalnosci potwierdzaja badania Mi-
nisterstwa Administracji i Cyfryzacji (obecnie Ministerstwo Cyfryzacji). Py-
tano uzytkownikoéw serwisow urzedowych, jak oceniajg ,,tatwosé znalezienia
potrzebnych informacji”, ,,zrozumiato$¢ informacji” oraz ,,uzyteczno$¢ infor-
macji”. W okresie 3 lat ankietowania we wszystkich kategoriach brak jest wy-
raznego polepszenia ocen. W badaniu najgorsze wyniki (Srednia ogolnopolska)
dotyczyty tatwosci znalezienia informacji: jedynie 35% pytanych ,,raczej po-
zytywnie” wypowiedziato si¢ o witrynach, ,,pozytywnie” 19% [E-administra-
¢ja..., 2014: 13]. ,,Negatywne” oceny wystawito 3%, ,,raczej negatywne” 12%.
Zrozumiato$¢ informacji oraz ich uzyteczno$¢ sg oceniane jedynie nieznacznie
wyzej (réznice od 1 do 4%).

Wojewodztwem, ktore uzyskato jedne z najnizszych ocen, jest Swigtokrzy-
skie. Tu 47% ankietowanych negatywnie ocenito tatwo§¢ znalezienia informacji
w serwisach urzedowych i instytucji publicznych, 48% negatywnych wypowie-
dzi dotyczylo ,,zrozumiatosci informacji”, za§ 58% ,,uzytecznosci informacji”
(w przypadku ,,uzytecznos$ci informacji” gorszy wynik miato jedynie wojewodz-
two lubelskie — 57%) [E-administracja..., 2014: 14].

Samorzady wiejskie, miejsko-wiejskie oraz miejskie staraja si¢ budowaé prze-
kaz medialny z wykorzystaniem coraz szerszej palety narzedzi oferowanych w in-
ternecie. Rozwijaja swoje serwisy, uzupetniajac je o weigz nowe funkcjonalnosci,
nie tylko te zwigzane z obowigzkami narzuconymi przez administracj¢ centralna,
ale réwniez te budujace wigzi z otoczeniem: mieszkancami, go$¢mi, biznesem.
Weigz pojawiajace si¢ nowe technologie informacyjne pozwalajg na poszerzenie
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oferty komunikacyjnej, co wigze si¢ z ich odpowiednim zastosowaniem, uzytecz-
nym i funkcjonalnym dla uczestnikéw juz nie tylko jednokierunkowego przekazu
informacji, ale przede wszystkim interakcji w globalne;j sieci.

Opis metody badawczej

Celem badania bylo zdiagnozowanie wybranych elementow funkcjonalnosci ser-
wisOw internetowych oraz interaktywnosci sieciowej w komunikacji samorzg-
déw. Wybrano gminy wojewodztwa $wigtokrzyskiego, gdyz podobne badania
przeprowadzono w 2010 roku, co pozwolito na dokonanie poréwnan niektorych
wynikow.

We wrzesniu 2015 roku dokonano analizy strony www 102 gmin. Dotyczy-
ta ona wszystkich gmin $wigtokrzyskich: 5 miast, 26 gmin miejsko-wiejskich
i 71 wiejskich’.

Przeprowadzono badanie polegajace na stworzeniu tak zwanej ,,persony”,
czyli archetypu osoby mogacej stanowi¢ wzor uzytkownika serwisy interneto-
wego. Zatozono, ze bedzie to osoba mtoda, do§wiadczona w poruszaniu si¢ po
serwisach webowych. W tym celu grupie studentow zlecono przeprowadzenie
kilku operacji majacych sprawdzi¢ funkcjonowanie serwiséw gminnych. Przy-
gotowano takze autorskg tak zwang liste kontrolng® wybranych elementow ser-
wisu, ktora podlegata weryfikacji w trakcie badania (poprawno$¢ wyswietlania
si¢ serwisu w przegladarkach; publikowanie adresow wojtow, burmistrzow, pre-
zydentow, radnych, wydziatow urzedow; domeny oficjalnych adreséw poczto-
wych; publikowanie aktualnosci dotyczacych waznych wydarzen krajowych).
Dokonano rowniez pomiaru reakcji (czasu i liczby odpowiedzi) na korespon-
dencje e-mailowg wystang do urzedéow. Wyniki poréwnano z badaniem wyko-
nanym w 2010 roku’.

W budowaniu schematu badawczego kierowano si¢ wybranymi elementami
zalecen tak zwanych heurystyk Nielsena [2016b] oraz wskazowek opracowanych
przez U.S. Department of Health and Human Service [Nielsen, 2016a].

Hipoteza zaktadata, ze w okresie 5 lat samorzady gminne zwigkszyty uzytecz-
no$¢ oraz funkcjonalnosé serwisdéw internetowych i polepszylty interakcje z wy-
korzystaniem narzedzi komunikacji sieciowej ze swoim otoczeniem.

7 W badaniu nie uwzgledniano stron internetowych powiatow i samorzadéw wojewddzkich.

8 Przyktadowy opis metody zob. Inspekcje i listy kontrolne, 2016.

° Badania przeprowadzone w ramach dysertacji doktorskiej obronionej na Wydziale Dziennikar-
stwa 1 Nauk Politycznych Uniwersytetu Warszawskiego [Kowalik, 2010].



336 Krzysztof Kowalik

Wyniki badan

Oficjalna komunikacja sieciowa samorzadu to Biuletyn Informacji Publiczne;.
Zdaniem autora ten serwis nie jest atrakcyjnym zrodtem informacji dla inter-
nautow. Layouty stron sg czesto mato czytelne, z nieintuicyjnym uktadem tresci
i skomplikowanym uktadem menu (Sciezkami dostgpu do tresci). Ich forma jest
uboga graficznie, pozbawiona multimediow. Zawierajg przede wszystkim infor-
macje dotyczace prawa lokalnego, oferty dla inwestoréw, notki dotyczace wtadz
samorzgdowych. W trakcie prowadzonej obserwacji w 2010 oraz w 2015 roku
wszystkie samorzady gminne dysponowaty obowigzkowym BIP.

Formuta przekazu BIP daleka jest jednak od atrakcyjnosci serwiséw webo-
wych, z ktorymi na co dzien ma do czynienia uzytkownik Internetu. Jest on przy-
zwyczajony do otrzymywania treSci uzupetnianych wizualnie (grafiki, multime-
dia itp.) i tatwiejszych w przyswojeniu od jezyka urzedowego stosowanego w BIP.

Dzisiaj strona internetowa jest standardem 1 jej brak moze wplywaé na wize-
runek gminy. Dlatego prawie wszystkie gminy starajg si¢ stosowaé taka forme
komunikacji z otoczeniem. Pi¢¢ lat temu pie¢ samorzagdow $wigtokrzyskich nie
dysponowato wlasnymi serwisami www (posiadaty jedynie obowigzkowy BIP,
zob. tabela 1). Zaskakujacy byt fakt, ze w obserwacji w 2015 roku wskazano jed-
ng gming, ktéra nadal nie posiadalta strony internetowe;.

Serwis webowy nie jest jednak gwarancjg skutecznej komunikacji, gdyz
w okresie badania w 2010 roku trzy witryny www nie dzialaty prawidlowo (nie
udato sie¢ wyswietli¢ zawarto$ci za pomocg trzech przegladarek internetowych'?).
W 2015 roku ta liczba spadta do dwoch. Byty to mate gminy wiejskie.

Tabela 1

Poréwnanie liczby samorzadow nieposiadajacych wlasnym stron www 1 stron,
ktore nie dzialaly w okresie badania

Rok 2010 Rok 2015
Liczba gmin bez strony www 5 1
Liczba stron www, ktore nie dziataty 3 2

Zrodlo: badania whasne

Serwis internetowy to zrédto podstawowych informacji o samorzadzie i prze-
de wszystkim funkcjonowaniu samego urzedu. Dlatego istotnym elementem
kazdego serwisu jest tatwos$¢ uzyskania kontaktu z przedstawicielami wladz

1 Dostegpnos¢ w 2010 roku sprawdzano za pomoca przegladarek, ktore mialy najwigksza po-
pularnos¢ w Polsce (udziat w rynku): Firefoxa, Explorera oraz Opery. Do 2015 roku te relacje si¢
zmienily i wykorzystywano w badaniu Chrome, Firefoxa oraz Explorera.
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gminnych. W zdecydowanej wigkszosci witryn brakuje jednak adreséw do ko-
respondencji mailowej z gospodarzami gmin, radnymi lub komérkami urze-
dowej administracji. Podczas badania z 2015 roku te ostatnie byly dostgpne
jedynie na 24 stronach internetowych (zob. tabela 2). Ich liczba pozostata bez
zmian od 2010 roku. Nie ma znaczgcych roznic migdzy rodzajami jednostek sa-
morzadowych bez wzgledu na jej wielko$¢ (gmina miejska czy wiejska). Rzad-
ko spotykanym elementem serwisu jest kontakt mailowy z radnymi. Podczas
obserwacji w 2010 roku petne listy z adresami wystepowaty w pigciu witry-
nach, w 2015 roku liczba ta wzrosta do sze$ciu. Wyniki wskazujg na zmniejsze-
nie mozliwos$ci kontaktu mailowego z prezydentami, burmistrzami i wojtami.
Liczba adresow poczty elektronicznej spadta blisko o jedna trzecig (z 30 maili
w 2010 roku do 21 w roku 2015, zob. tabela 2).

Tabela 2

Poréwnanie liczby adresow mailowych dostgpnych w witrynach samorzadowych miast,
gmin miejsko-wiejskich i wiejskich

E-maile kontaktowe
Gminne witryny Gospodarze Radni Wydzialy
WWW
2015 2010 2015 2010 2015 2010
Miejskie (5) 2 2 3 2 4 3
Miejsko-wiejskie (26) 12 9 2 2 9 9
Wiejskie (71) 7 19 1 1 11 12
Razem 21 30 6 5 24 24
Roznica wzgledem 2010 r. -9 1 0

Zrodlo: badania wlasne

We wszystkich serwisach wystepowaly ogdlne adresy e-mailowe do urzedu, ale
efektywnos$¢ dotarcia do nich, znalezienia w witrynie, byta zroznicowana. Grupie
studentow zlecono znalezienie adresu i wskazanie liczby kliknieé na $ciezce doste-
powej. Test nawigzywat do tak zwanej reguty trzech kliknigeé. Wedtug tej zasady
nawigowanie na stronie powinno pozwoli¢ uzytkownikowi dotrze¢ do pozada-
nej informacji w maksymalnie trzech krokach''. W innym przypadku internauta
moze zniechecic si¢ do dalszego korzystania z serwisu. Test stron samorzadowych
wykazal, ze najszybciej mozna dotrze¢ do adresu urzedu w witrynach miejskich,
najgorzej za$ prezentujg si¢ miejsko-wiejskie (zob. tabela 3). Tego rodzaju testu

1" Szerzej zob. Robertson, 2015. Zasadno$¢ reguty byta sprawdzana i nie znalazta potwierdzenia
w badaniach. Zob. Porter, 2015. Nadal jednak jest uznawana za uzasadniong i przydatng w projek-
towaniu serwisow.
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nie przeprowadzono w 2010 roku, nie ma wigc danych porownawczych. Wyniki
zostang wykorzystane w kolejnych badaniach.

Tabela 3
Liczba klikni¢¢ dotyczaca znalezienia adresu gminy
Liczba kliknigé i
E-mail urzedu gminy Srednia 2,4
1 2 3 4 5 6
Miasta (5) 2 2 1 1,8
Miejsko-wiejskie (26) 3 9 3 3 6 2 3,2
Wiejskie (71) 14 41 4 1 4 5 2.3

Zrodlo: badania whasne

Kolejny etap badania polegat na wystaniu na urzedows skrzynke mailowg ko-
respondencji i rejestracji interakcji. Samorzadowcow poproszono o podanie infor-
macji dotyczacych podatkéw gminnych i mozliwosci ich szybkiej wptaty. Sprawa
wydaje si¢ istotna dla samorzadowego budzetu, ale wyniki pomiaru reakcji na
e-maile okazaty si¢ w czesci identyczne z tymi sprzed pigciu lat (zob. tabela 4).

Tabela 4
Poréwnanie liczby odpowiedzi na korespondencj¢ e-mailowa
Rok Liczba odpowiedzi Sredni czas odpowiedzi w dniach
2010 54 11
2015 55 2

Zrodlo: badania whasne

Podczas badania w 2010 roku nadeszly 54 maile, a pig¢ lat pdzniej — jedy-
nie jeden wiecej. Znaczna réznica nastgpita w czasie reakcji na koresponden-
cje, gdyz w 2015 roku $redni czas wynidst dwa dni, w 2010 to byto az 11 dni.
W 2015 roku proporcjonalnie najwi¢cej odpowiedzi udzielono w dniu wystania
e-maila z pytaniem (zob. wykres 1)!2. To ponad potowa (53,7%) zwrotnej kore-
spondencji. W 2010 roku procent tak szybkich odpowiedzi byt o potowe mniej-
szy (wynosit 25,5%).

12 Zatozono, ze odpowiedzi powinny nadej$¢ w ciagu 14 dni. Dwie ostatnie otrzymano po
26 129 dniach od wystania korespondencji.
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W tym 1 2 3 4 5 6 7 8 9
samym dniu

Wykres 1. Liczba odpowiedzi gmin miejskich (MIASTO), miejsko-wiejskich (GMW) i wiej-
skich (GW) na e-maila w dniu wystania i w dniach kolejnych w badaniu w 2015 roku

Zrodlo: badania wlasne

W trakcie badania w 2010 roku zauwazono, ze urzedy postugiwaty si¢ skrzyn-
kami e-mailowymi zaktadanymi poza domeng urzgdowsa. W kolejnym badaniu
zaobserwowano podobne zjawisko. W 2010 roku istniaty 24 adresy na przyktad
w domenie 02.pl, interia.pl lub onet.pl. W 2015 roku ta liczba spadta do 16. Naj-
czesciej korzystaty z nich gminy wiejskie (20 w 2010, 16 w 2015) oraz miejsko-
-wiejskie (4 w 2010, 5 w 2015). Wszystkie miejskie dziataly na wiasnych domenach.
Stosowanie skrzynek w bezptatnych serwisach pocigga za sobg wiele konsekwencji
zwigzanych z zaufaniem do urzedu. Korespondencja moze zawiera¢ dane osobo-
we niezbedne do zatatwienia sprawy. Serwisy pocztowe zbieraja dane dotyczace
swoich klientow i wykorzystuja je w celach marketingowych.

Istotnym elementem komunikacji jest stosowanie narzgdzi pozwalajacych nie
tylko na korespondencje, ale rowniez na wymiang opinii i nawigzanie natychmia-
stowej oraz cigglej interakcji. Mozna do nich zaliczy¢ przede wszystkim stosowa-
nie komunikatorow, czatow, sond, forum internetowego i serwiséw spotecznoscio-
wych. W trakcie obserwacji witryn samorzadowych sprawdzano, czy te narzedzia
byty uzywane w 2015 oraz w 2010 roku. Wyniki sprzed pigciu lat wskazujg na
duzg popularno$¢ sond oraz internetowych foréw. Blisko jedna pigta (17) gmin
prosifa internautéw o wyrazenie swojego zdania w sondzie oraz opinii na forum
(zob. wykres 2). Rzadziej uzywano komunikatorow (3), kanatow RSS (6), cza-
tow (3) 1 serwisow spotecznosciowych (3).

Badania z 2015 roku wskazujg na odwrocenie si¢ proporcji w wykorzystywa-
niu social mediow i pozostatych narzedzi. Wzrosta obecnos¢ urzedow w serwi-
sach spotecznosciowych. Ponad jedna czwarta gmin (28,4%) ma profil w social
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mediach. Najpopularniejszym serwisem jest Facebook (22,5% gmin ma oficjal-
ny profil). Na pi¢¢ $wigtokrzyskich miast cztery maja profile spotecznosciowe,
z czego trzy na Facebooku. Wérdd 26 gmin miejsko-wiejskich te liczby wynosza
odpowiednio 15 i 11, sposrdd 71 wiejskich odpowiednio 10 i 9. Inne popularne
serwisy spoleczno$ciowe to YouTube, Vimeo, Nasza Klasa i Twitter. Inne narzg-
dzia sondy, zwlaszcza fora, sg coraz rzadziej stosowane. Komunikatory znikng-
ly z serwisow www, spadta liczba czatow, wzrosta jedynie liczba kanatéw RSS.
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Wykres 2. Poréwnanie liczb gmin, ktore w 2010 i 2015 roku udostepnity komunikatory, kana-
ly RSS, czaty, sondy, fora internetowe oraz linki do serwisow spotecznosciowych

Zrodlo: badanie wlasne

Istotnym elementem kazdego serwisu samorzadowego sa aktualnosci. W wielu
witrynach znajdujemy deklaracje, Ze to ,,oficjalny serwis informacyjny” lub ,,portal
informacyjny”. Mozna si¢ wigc spodziewaé, ze internauta znajdzie na nich wazne
komunikaty dotyczace nie tylko wydarzen lokalnych, ale przede wszystkim istot-
nych krajowych. Podjg¢to probe poréwnania liczby newsoéw. W badaniu 2010 roku
zatozono, ze jednym z najwazniejszych biezacych wydarzen sag wybory prezyden-
cie i komunikaty o nich powinny zosta¢ opublikowane w serwisach. W 2015 roku
wydarzeniem wyborczym bylo przeprowadzenie ogdlnokrajowego referendum.
Informowaty o nich media publiczne i komercyjne (ogélnopolskie oraz lokalne).
W serwisach samorzadowych w 2010 roku w dziale aktualnosci ukazato si¢ na
wskazany temat jedynie osiem informacji, a pi¢¢ lat pdzniej komunikatow byto 49
(zob. tabela 5). Oznacza to wzrost w 2015 roku az o 513%.

Istotny wzrost informacji dotyczyt nie tylko istotnych wydarzen, ale réw-
niez innych wiadomos$ci zamieszczanych w dziatach aktualnosci (zob. tabela 5).
W 2010 roku $rednia tygodniowa liczby informacji wynosita 255. W 2015 roku
w jednym tygodniu badania zanotowano ich 389. Oznacza to wzrost o 53% w sto-
sunku do 2010 roku.
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Tabela 5
Liczba informacji dotyczaca aktualnosci i istotnych informacji
Rodzaj informacji Rok 2010 Rok 2015 Roéznica (%)
Aktualnosci tygodniowo 255 389 53
Istotne wydarzenie* 8 49 513

*2010 — wybory prezydenckie
* 2015 — referendum krajowe

Zrodlo: badanie wlasne

W przypadku poréwnania pierwszych pieciu pozycji najliczniej publikujacych
serwisow, powtarzajg si¢ nazwy samorzadow juz wezesniej przodujacych w licz-
bie aktualnosci (zob. tabela 6, pozycje powtarzajace si¢ wyboldowano). Niektore
z samorzadoéw dokonaly znacznych zmian, wprowadzajac nowe layouty swoich
portali, ktore organizacjg tresci przypominajg serwisy komercyjne.

Tabela 6
Liderzy w liczbie opublikowanych informacji w dziale aktualnosci, poréwnanie
w latach 2010 1 2015
Miejskie Miejsko-wiejskie Wiejskie
2010 2015 2010 2015 2010 2015

Kielce Starachowice Checiny Wiloszczowa Pawlow Mastow
Ostrowiec Sw. Sandomierz Potaniec Ozarow Zagnansk | Morawica

Starachowice Kielce Wtoszczowa Pinczow Ztota Pawlow
Sandomierz Ostrowiec Sw. Pinczow Checiny Brody Zagnansk
Skarzysko Kam. Skarzysko-Kam. Matogoszcz Staszow Piekoszéw | Krasocin

Zrodlo: badanie wlasne.

Whioski

Wyniki badan wskazaty, ze pomimo uptywu pigciu lat nie wszystkie samorza-
dy widzg potrzebe tworzenia wiasnej rozbudowanej i funkcjonalnej strony www.
Nadal wtadze jednej gminy postuguja si¢ wytgcznie obowigzkowym BIP. Nie-
pokojacy jest jednak fakt wcigz utrudnionego kontaktu z urzedem i wtadzg wy-
konawcza, wynikajacy z brakow standardowego dzisiaj kanatu komunikacji,
jakim jest e-mail. Mozna moéwié¢ o znacznym zmniejszeniu wartosci uzytko-
wych serwisu poprzez spadek liczby opublikowanych elektronicznych skrzynek
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pocztowych gospodarzy samorzaddéw. Zmniejszyta si¢ blisko o jedng trzecig, na-
tomiast wzrost kompletow adresow e-maili do radnych (o jeden) mozna potrak-
towac w kategoriach symbolicznych. Okazuje si¢ rowniez, ze $ciezki dostepowe
do adreséw (,,reguta trzech kliknie¢”) nie utatwiajg nawigzania korespondencji.
Rejestracja reakcji na wystane e-maile wykazata, ze nie ma istotnego wzrostu
aktywnoS$ci samorzadowcoéw na rozestang korespondencje: w 2015 roku nade-
szta tylko jedna odpowiedz wigcej. Zauwazalny jest natomiast znaczny wzrost
szybkosci odpowiedzi na e-maile, co zwigksza satysfakcje uzytkownika serwisu.
Z jednej strony moze to §wiadczy¢ o rosngcej Swiadomosci waznos$ci tego kana-
hu komunikacji. Z drugiej nadal niepokojacy jest fakt wykorzystywania przez
urzedy poczty elektronicznej w darmowych serwisach, co §wiadczy o braku
wiedzy o grozacych niebezpieczenstwach, jak chociazby mozliwosci narusze-
nia prywatnosci korespondencji, braku gwarancji bezpiecznego przechowywa-
nia dokumentow (plikow) dolaczanych do przesytek. Brak adreséw w domenie
moze naruszac¢, wsrod osob §wiadomych niebezpieczenstwa, zaufanie do urzedu,
i skutkowac niechecia do korespondowania. W takim przypadku funkcjonalno$é
serwisu znacznie maleje.

Badania wykazaty istotng zmian¢ w podej$ciu samorzadéw do kanatow, kto-
re sprzyjaja nawigzywaniu interakcji z uzytkownikami serwisu. Portale spolecz-
nosciowe zastapity popularne pie¢ lat temu fora internetowe i czaty. Dominuja-
cy wérod wszystkich rodzajow gmin jest serwis Facebook. Swiadczy to rowniez
o wzroscie $wiadomosci JST o koniecznos$ci tworzenia systemow komunikacji
online dostosowanych do oczekiwan internautow i sieciowych trendow.

Istotng zmiang mozna rowniez dostrzec w liczbie publikowanych informacji
na temat waznych krajowych wydarzen. Wzrost aktywnosci w tego rodzaju ko-
munikacji jest znaczny w poréwnaniu z liczbg sprzed pigciu lat.

Wyniki badan wskazuja, ze zaktadana hipoteza o zwigkszeniu uzytecznosci
oraz funkcjonalnosci serwisow internetowych samorzagdow potwierdzita si¢ czes-
ciowo. Nie ulegt zasadniczej zmianie model komunikacji, zwtaszcza z wykorzysta-
niem standardowej poczty elektronicznej. Narze¢dzia sprzed pieciu lat zwigkszaja-
ce interaktywnos¢, takie jak fora i czaty, nie sg natomiast przez urzedy rozwijane.
Wyniki dowodza, ze zastepujg je narzgdzia online wykorzystywane przez serwisy
spotecznos$ciowe. Zastosowanie tych narz¢dzi powinno by¢ widoczne w witrynie.
Dysponenci urzedowych stron powinni dostosowac¢ swoje kanaty komunikowania,
zwlaszcza prowadzenia interakcji, do obecnych trendow. Dzigki temu zwigkszy
si¢ funkcjonalnos$¢ serwisdéw i polepszy komunikacja w ramach wspolnoty oraz
otoczenia zewngtrznego JST.
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