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Wprowadzenie

W 2009 roku opublikowano raport' prezentujacy wyniki badan ilosciowych
dotyczacych poziomu informatyzacji urzgdow gminnych w Polsce w roku 2008.
Z dokumentu tego wynika, ze w tymze roku stron¢ Biuletynu Informacji Publicznej
posiadaty niemal wszystkie urzgdy — 99,9%, a wlasng strong internetowa mogto si¢
pochwali¢ 92,8% jednostek. Najlepiej wygladala sytuacja w wojewodztwach lubu-
skim i opolskim, w ktérych wszystkie urzedy gmin miaty swoje witryny. Najgorzej
wypadto w tym badaniu wojewddztwo tddzkie, w ktorym wlasng strong posiadato
mniej niz 80% urzedow.

Dobrym symptomem jest oczywiscie tak powszechne wykorzystanie witryn
internetowych do prezentacji gminy, trzeba jednak zaznaczy¢, ze mozliwosci ofe-
rowane przez takg stron¢ nie zawsze sa wlasciwie wykorzystywane. Nie istniejg
bowiem jakickolwiek wytyczne dotyczacych wygladu i zawartos$ci serwisOw inter-
netowych jednostek samorzadu terytorialnego, wiec gminy majg pelng swobode
przy ich tworzeniu. W zwiazku z powyzszym witryny poszczegélnych gmin pre-
zentuja bardzo r6zny poziom zaréwno pod wzgledem tresci, jak i wygladu. Co wig-
cej, nie dokonuje sie ich oceny w oparciu o jednolite kryteria (ewentualne badania
maja wylacznie wyrywkowy charakter), co utrudnia identyfikacj¢ pewnych obsza-
row, w ktorych dana gmina powinna wprowadzi¢ zmiany.

Stopien informatyzacji urzedow w Polsce, Raport generalny z badan ilosciowych dla Mi-
nisterstwa Spraw Wewnetrznych i Administracji, Warszawa 2008.
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1. Odbiorcy serwiséw gmin

Biorgc pod uwagg cel odwiedzin, osoby korzystajace z serwisOw gmin mozna
podzieli¢ na nastgpujace podstawowe grupy:

— interesanci,

— mieszkancy,

— przedsigbiorcy,

— potencjalni inwestorzy,

— turySci.

Interesanci majg do zatatwienia jaka$ sprawe urzgdowa i pragng dowiedzieé
si¢, jak to nalezy zrobi¢ lub (jesli to mozliwe) zrealizowac jg poprzez Internet. O ile
mozliwos$¢ zatatwiania wickszos$ci spraw administracyjnych on-line jest jeszcze
w Polsce bardzo ograniczona, to nic nie stoi na przeszkodzie, by strony gmin zawie-
raly wyczerpujace i jasno zaprezentowane wskazoéwki dotyczace sposobu realizacji
poszczegblnych spraw. Wazne sa informacje o tym, dokad trzeba si¢ udac, jakie
formularze nalezy wypetnié, jakie dokumenty powinno si¢ posiadac itp.

Dla mieszkancow najwazniejsze sg informacje zwigzane z codziennym zy-
ciem oraz decyzjami wtadz lokalnych i ich konsekwencjami. Poszukuja oni aktual-
nos$ci, informacji na temat imprez kulturalnych i sportowych, programéw kin, te-
atrow, godzin pracy urzedow oraz sklepdw. Interesuja si¢ zamierzeniami inwesty-
cyjnymi gminy, a takze sposobem wydatkowania publicznych $rodkow finanso-
wych. Sg zainteresowani historig miejscowosci i regionu. Istotng kwestig jest za-
checanie mieszkancéw do prezentowania wlasnych inicjatyw oraz wyrazania opinii
na rézne tematy, takze dotyczacych podejmowanych przez wtadze dziatan.

Przedsiebiorcy oraz pracownicy firm korzystaja przede wszystkim z informa-
cji zamieszczanych w BIP. Szukaja tez danych finansowych oraz planéw inwesty-
cyjnych gminy i informacji teleadresowych innych firm.

Potencjalni inwestorzy zainteresowani sg informacjami na temat planow inwe-
stycyjnych gminy. Wazng zacheta moze by¢ zaprezentowanie terendow, ktore sg
przeznaczone do udostgpnienia pod inwestycje w sposob atrakcyjny i wyczerpuja-
cy, a takze tatwe zlokalizowanie ich na mapie.

Turys$ci korzystaja z map, plandw 1 galerii zdj¢¢; szukaja informacji na temat
tras 1 atrakcji turystycznych, miejsc noclegowych, imprez kulturalnych oraz spor-
towych. Bardzo przydatna jest dla nich mozliwo$¢ zorientowania si¢ w potozeniu
poszczegdlnych miejsc, ktérych adresy sg prezentowane na stronie. Dlatego wazny
jest tu dostep do prostej w obstudze 1 szybko tadujacej si¢ mapy, najlepiej z zazna-
czonymi juz zabudowaniami lub przynajmniej z wyszukiwarkg ulic.
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2. Zadania i zawarto$¢ witryn internetowych gmin

Strona internetowa gminy powinna funkcjonowa¢ w trzech plaszczyznach:
prezentacyjnej, informacyjnej i zadaniowej. Pierwsza z nich jest odpowiedzialna za
wskazanie réoznych walorow i atrakcji turystycznych danego regionu, druga za
przedstawienie praktycznych informacji ulatwiajagcych w nim zycie, a ostatnia do-
tyczy przede wszystkim funkcji udostgpnianych w ramach e-administracji.

Pomimo zréznicowanej zawartoéci i wygladu stron internetowych wigkszos$¢
gmin wykorzystuje je do budowania swego wizerunku. Jest to odpowiednie miejsce
na prowadzenie tego typu dziatan, gdyz oferuje szerokie mozliwosci zarowno
w zakresie doboru tresci, ktore maja zostaé zaprezentowane, jak i atrakcyjnego
sposobu przedstawienia tych informacji. Ponadto niewielkim kosztem mozna do-
trze¢ do szerokiego grona odbiorcow.

Budowa wizerunku gminy wigze si¢ z wysytaniem komunikatow w dwoch
réznych kierunkach®. Informacje kierowane na zewnatrz przeznaczone s dla poten-
cjalnych turystéw i ewentualnie dla inwestoréw, czyli oséb mieszkajacych w in-
nych czg$ciach kraju (niekiedy przekaz kierowany jest nawet do mieszkancow in-
nych panstw, co wigze si¢ z koniecznoscia posiadania obcojezycznych wersji wi-
tryny). Drugi kierunek — wewngtrzny — dotyczy osdb mieszkajacych lub pracuja-
cych na terenie gminy. Chodzi tu zar6wno o przedsigbiorcdw i pracownikow firm,
jak i o osoby prywatne.

Strona internetowa umozliwia przekazanie w krétkim czasie waznych infor-
macji (na przyktad o nowych inwestycjach, wydarzeniach kulturalnych lub przetar-
gach). Komunikaty powinny jednak ptyna¢ i w drugim kierunku — warto zaznaczyc¢,
ze witryna powinna umozliwia¢ takze prezentowanie informacji pochodzacych
przede wszystkim od mieszkancow danego regionu (czaty, fora). Pozwala to na
pozyskiwanie informacji oraz wymiang¢ opinii zardwno pomig¢dzy mieszkancami,
jak 1 na linii mieszkancy — urzad. Jest to korzystne rozwigzanie, przede wszystkim
ze wzgledu na krotki czas, w jakim mozna uzyska¢ wiedzg¢ o aktualnych proble-
mach i potrzebach mieszkancéw. Wymiana zdan na forum ulatwia takze mieszkan-
com zrzeszanie si¢ wokot oddolnych inicjatyw.

Trudno jest jednoznacznie odpowiedzie¢ na pytanie, jaka powinna by¢ strona
internetowa gminy. Dwie podstawowe cechy sa oczywiste: musi zawiera¢ wszyst-
kie niezbgdne informacje i by¢ czgsto aktualizowana. Jednakze sam fakt prezento-
wania przydatnych informacji nie jest rownowazny z tym, ze uzytkownicy potrafia
do nich w prosty sposob dotrze¢. Bardzo wazng kwestig jest wigc zapewnienie pra-
widlowej architektury informacji’, tak by korzystajacy z serwisu mogli

2 J. Banski: Witryny internetowe jednostek samorzqdowych z siedzibg w malych miastach —

analiza i ocena, http://www.igipz.pan.pl/zpz/banski/PDF/3 Witryny _internetowe.pdf
3 P. Stempniak: Witryna wielkiego miast, ,,Marketing w Praktyce” 2007, nr 12.
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si¢ nim postugiwa¢ w sposdb intuicyjny i szybko znajdowac potrzebne im wiado-
mosci. Ulatwieniem jest takze formatowanie tekstow w taki sposob, by mozliwe
bylo ogarniecie tresci na stronie jednym rzutem oka (skanowanie wzrokiem)®.
Z technicznego punktu widzenia konieczne jest zapewnienie, by witryna prawidto-
wo wyswietlata si¢ we wszystkich dostepnych przegladarkach, a nie wylgcznie
w tych najpopularniejszych. Rzeczg niezb¢dng sg takze obcojezyczne wersje strony
(a przynajmniej anglojezyczna) prezentujace nie tylko podstawowe, ale takze bar-
dziej rozbudowane informacje przydatne zagranicznym turystom i potencjalnym
inwestorom.

Nalezy wspomnie¢ o konieczno$ci zapewnienia atrakcyjnosci przekazu (co nie
jest rownoznaczne z prezentacja duzej liczby zdje¢ oraz réznego rodzaju animacji).
Warto wigec rozwazy¢ pomyst zamieszczania mozliwych do $ciagnigcia gadzetow
zwigzanych tematycznie z gming (pocztoéwki, tapety itp.). Z mys$la o turystach udo-
stepni¢ mozna takze podglad atrakcyjnych miejsc pochodzacy z zainstalowanych
tam kamer’. Dobrg koncepcjg jest naktanianie mieszkancoéw do wspotpracy w reda-
gowaniu strony — moga by¢ to relacje z ciekawych wydarzen, zdjecia dotyczace
zycia gminy oraz blogi.

3. Badania dotyczace stron internetowych gmin

W ciagu ostatnich lat witryny gmin byty przedmiotem kilku badan, analizy te
jednak byty dos¢ wyrywkowe — najrozleglejsze dotyczyly bowiem gmin z jednego
wojewoddztwa. Zawarto$¢ i wyglad stron internetowych jednostek administracji
mozna analizowac, bioragc pod uwag roézne aspekty. Ponizej, w porzadku chronolo-
gicznym zaprezentowane zostang informacje o najciekawszych witrynach sposrod
analizowanych (biorgc pod uwaga wykorzystane kryteria oceny).

W roku 2005 J. Banski® badal witryny internetowe 25 jednostek samorzado-
wych majacych siedziby w matych miastach. Do oceny wykorzystano czgs¢ kryte-
riow stosowanych w Wielokryterialnym Systemie Oceny Serwiséw Internetowych
(WAES) opracowanym przez migdzynarodowy zespot Cyberspace Policy Research
Group. Analizowano przede wszystkim: tres¢, interaktywnosS¢ i przejrzystos¢ wi-
tryn, tj. dostepnos¢ podstawowych informacji na temat struktury urzedow, mozliwo-
sci kontaktu oraz pomocy i stuzenia mieszkancom gminy. Nie brano natomiast pod
uwage wygladu stron WWW, prezentowanych informacji krajoznawczych i komer-
cyjnych oraz materiatdéw promocyjnych gmin. Warto zaznaczyé, ze bylo to jedyne

4 Ibidem.

5 A. Adamska: e-PR jako zestaw narzedzi wspomagajgcych wizerunek miasta,
http://www.bankier.pl/wiadomosc/e-PR-jako-zestaw-narzedzi-wspomagajacych-wizerunek-miasta-

2011054.html

6 J. Banski: Witryny internetowe jednostek samorzgdowych..., op.cit.
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badanie, w ktérym zastosowano (zgodnie z zasadami systemu oceny) skale binarna.
Podstawowa grupa kryteriow wykorzystanych w analizie zwigzana byla z ulatwie-
niami w kontakcie z pracownikami urzedu. Uwzgledniano tez informacje utatwiaja-
ce zalatwianie spraw urzedowych oraz zamieszczanie adresow innych urzedow,
a takze adresow organizacji pozarzadowych. Zwracano takze uwage na aktualnosé
informacji prezentowanych na stronie.

W 2005 roku réwniez R. Guzik’ przeprowadzit ocene stron internetowych,
wybrat 182 strony gmin wojewoddztwa matopolskiego. Ocena ta byta dokonywana
z perspektywy inwestoréw. Autor brat pod uwage 20 kryteriow zgrupowanych w
dwa bloki: techniczny (zwigzany z budowa strony) i merytoryczny (dotyczacy tre-
$ci strony). W pierwszej grupie byly miedzy innymi nastepujgce kryteria: prawi-
dlowe pozycjonowanie, tatwy do zapamigtania adres serwisu, tatwo$¢ nawigacji,
posiadanie wewnetrznej wyszukiwarki, szybko$¢ tadowania si¢ strony. W drugim
bloku, procz danych teleadresowych, oceniano miedzy innymi: prezentacj¢ gminy,
informacje o ofercie inwestycyjnej, linki do innych urzedéw i organizacji, informa-
cje praktyczne, przewodnik po urzedzie. W badaniu pomini¢to kwesti¢ interaktyw-
nosci serwisé6w (mozliwosci zalatwiania spraw urzgdowych przez Internet). W ba-
daniu zastosowano skal¢ majgcg trzy stopnie, a kwesti¢ roznej istotnosci kryteriow
rozwigzano, wykorzystujac wagi. Najwicksze znaczenie miatl sposob zaprezento-
wania gminy, przedstawienie oferty inwestycyjnej, a takze posiadanie angielskiej
wersji serwisu. Najlepiej wypadta ocena szybkos$ci fadowania si¢ strony oraz pozy-
cjonowania w wyszukiwarce Google. Najstabiej natomiast ocenione zostaty: pre-
zentacja oferty inwestycyjnej oraz aktualno$¢ serwisu rozumiana jako zamieszcza-
nie daty aktualizacji kazdej z podstron.

Inne podejscie do oceny stron internetowych gmin zaproponowali autorzy
badania Interaktywna gmina®, przeprowadzonego w roku 2007 i powtdrzonego rok
p6zniej. Brano tam pod uwage 169 gminnych serwisdw z obszaru Dolnego Slaska.
W oparciu o koncepcj¢ web usability Nielsena stworzono ,,model idealnego serwisu
gminnego”, ktory stanowit wzorzec do poréwnan. Ustalono kilka grup kryteriow
uwzgledniajacych’:

— aspekty funkcjonalne serwisu (m.in. pozycjonowanie, wersje jezykowe, ak-

tualno$¢, oryginalnos¢ w stosunku do BIP,

— zawarto$¢ merytoryczna (informacje podstawowe oraz ztozone),

— informacje o pracy administracji gminy,

— funkcjonowanie techniczne serwisu,

— informacje o autorze serwisu,

7 R. Guzik: Polskie miasta i gminy wiejskie w Internecie, w: B. Domanski, W. Jarczewski

(red.): Klimat inwestycyjny w wojewodztwie matopolskim, Urzad Marszatkowski Wojewddztwa

Matopolskiego, Krakow 2006.

8 Interaktywna gmina — raport, http://www.interaktywna-gmina.pl/

> [Ibidem.
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— nawigacja na stronach serwisu (intuicyjno$¢ nawigacji, logika rozmiesz-
czenia informacji, stale elementy na wszystkich stronach serwisu, wyszu-
kiwarka),

— interaktywno$¢ serwisu.

Przy ocenie kryteriéw zastosowano skale trojstopniowa, nie postugiwano si¢
natomiast wagami. W miar¢ zadawalajace (dobre i bardzo dobre) oceny badane
serwisy uzyskaty w obszarach: funkcjonowanie techniczne serwisu, aspekty funk-
cjonalne oraz nawigacja po serwisie. Najgorzej wypadta natomiast autorytatywnos¢
strony 1 interaktywno$¢ serwisu. Wyniki badan z roku 2008 potwierdzaty rezultaty
otrzymane rok wczesnie;j.

Kolejng analiz¢ zawartosci 1 wygladu stron gmin zawieral opublikowany
w 2009 roku Raport uzytecznosci stron internetowych gmin miejskich'. Prezento-
wat on wyniki audytu majacego na celu sprawdzenie przyjaznosci dla uzytkowni-
koéw stron 306 gmin. W badaniach brano pod uwage pieé grup kryteriow'":

— og6lny kontakt ze strong (wystgpowanie ewentualnych problemow z jej ta-

dowaniem lub jej wyswietlaniem w r6znych rozdzielczo$ciach),

— zastosowane $rodki artystyczne (atrakcyjnos¢ wygladu strony, dopasowa-
nie szaty graficznej do specyfiki gminy),

— strukture prezentowanych informacji,

— zawarto$¢ witryny (czy zawiera istotne i aktualne informacje),

— interaktywno$¢ (obecno$¢ rozwigzan ulatwiajacych uzytkownikowi korzy-
stanie ze strony oraz wzbogacajacych jej zwartos¢, takich jak: sonda, fo-
rum, kanat RSS, newsletter, panoramy 360°, wirtualne mapy).

W sierpniu 2010 roku badania serwisow internetowych wszystkich 182 urze-
déw miejskich, miejsko-gminnych i gminnych z terenu Malopolski przeprowadzit
P. Kupczak. Strony analizowano pod katem siedmiu gtéwnych grup kryteriow'?:

— dostgpnosci (szybkos¢ tadowania sie¢, pozycja w wyszukiwarce Google),

— przejrzystosci serwisu (m.in. tatwos$¢ stwierdzenia, ze jest to strona oficjal-

na, posiadanie wewnetrznej wyszukiwarki,)

— treSci (aktualno$¢ oraz wersji obcojezycznych),

— przedsigbiorczosci (dobry opis oferty inwestycyjnej gminy, udostepnianie
informacji o lokalnej przedsigbiorczosci),

— funkcjonowania urzedu (prezentacja szczegdtowych danych teleadreso-
wych, wlasciwy opis sposobu zatatwiania spraw),

— sposobu promocji miasta lub gminy (cickawa prezentacja, zamieszczanie
map, prezentowanie informacji praktycznych),

1 M. Cielecka, T. Hatun i in.: Raport uzytecznosci stron internetowych gmin miejskich,

Krakow 2009.

W Ibidem.

12 P. Kupczak: Samorzqdy Matopolski w Internecie — préba oceny, ,,E-mentor” 2010, nr 4,

http://www.e-mentor.edu.pl/artykul/index/numer/36/id/778
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— wykorzystania nowych form aktywnoS$ci 1 promocji serwisu w Internecie
(udziat uzytkownikdw we wspottworzeniu strony, udostepnianie najswiez-
szych informacji z gminy: widoki z kamer, kanat RSS, newsletter).

Znaczenie poszczegbdlnych kryteridow roznicowano poprzez stosowanie wag.

Podobnie jak we wspomnianych powyzej badaniach przeprowadzonych w 2005
roku przez Guzika, najwigcej punktow mozna bylo otrzymac za interesujace przed-
stawienie oferty inwestycyjnej, posiadanie wersji strony w jezyku angielskim oraz
ciekawe zaprezentowanie gminy. W badaniach tych najwyzej oceniono pozycjono-
wanie w wyszukiwarce Google oraz mozliwo$¢ stwierdzenia, czy jest to strona
oficjalna gminy. Bardzo stabo wypadta natomiast ocena obecno$ci gminy na porta-
lach spoteczno$ciowych, prezentacji oferty inwestycyjnej oraz zamieszczania aktu-
alno$ci z zycia gminy.

Podsumowanie

Wiladze gmin zdaja si¢ zna¢ popularne stwierdzenie: ,,czego nie ma w Interne-
cie, nie istnieje w ogodle”. Przewazajgca wigkszos¢ jednostek samorzadu terytorial-
nego posiada bowiem strony internetowe stuzace przede wszystkim do celow in-
formacyjnych oraz promocyjnych. Kolejna rola tych witryn polegajaca na utatwia-
niu kontaktow pomiedzy urzgdem a obywatelami poprzez umozliwienie wirtualne-
go zatatwiania niektorych spraw urzgdowych jest na razie wykorzystywana w ogra-
niczonym zakresie.

W tekscie zaprezentowano podstawowe wymogi, jakie powinna spetnia¢ do-
bra strona internetowa gminy. Sam fakt prezentowania przydatnych i aktualnych
informacji mozna przyrowna¢ do wierzchotka gory lodowej. Wazny jest tez sposob
przedstawiania wiadomosci, architektura informacji, zapewnienie mozliwosci ogla-
dania strony w réznych przegladarkach oraz posiadanie wersji obcojezycznych.
Nalezy takze wspomnieé o potrzebie zamieszczania przydatnych narzgdzi (na przy-
ktad map) oraz o udostgpnianiu uzytkownikom mozliwosci wypowiadania wta-
snych opinii i wymiany mysli.

W pracy przedstawiono kryteria, jakie wykorzystywano w przeprowadzanych
w ostatnich latach badaniach stron internetowych gmin. Niektorzy autorzy ktadli
nacisk przede wszystkim na zawarto$¢ informacyjng witryn, inni zwracali uwage na
umiejetne budowanie wizerunku gminy. W wiekszosci przypadkdéw sprawdzano
przydatno$¢ prezentowanych informacji z punktu widzenia nie tylko mieszkancow,
ale takze potencjalnych inwestorow.

Ciekawg kwestig moze by¢ zbadanie wplywu wynikdéw wczesniejszych badan
na rezultaty kolejnych przeprowadzanych na tym samym obszarze. Dotyczy to
badan przeprowadzanych wsrod gmin z Matopolski oraz z Dolnego Slaska. Okazuje



Badania witryn internetowych polskich gmin 571

si¢, ze gminy nie wyciggnety wnioskow z wynikow pierwszych badan, gdyz rezul-
taty kolejnych obnazyty te same stabe punkty.
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RESULTS OF POLISH COMMUNES WEBSITES RESEARCH

Summary

Majority of Polish communes has own websites. Those pages are used mostly for

information and promotional activities, rarely for conducting formalities. The website
can be a perfect tool for creating positive image of the commune. The message is ad-
dressed both outside (to the tourists and potential investors) and inside (to inhabitants
and people who work within this community). The information requirements of those
recipients’ groups are different. During several last years different authors have ana-
lyzed the content and the look of communes websites using various criteria. The criteria
that were used and the results of their research are presented.
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