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Wprowadzenie

Rozwdj technologii teleinformatycznych spowodowal powstanie nowych
narzedzi komunikacyjnych, ktére przyczynity sie do znaczacych zmian w procesie
porozumiewania si¢ nie tylko pomiedzy ludzmi, ale rowniez miedzy administracjg
publiczng i obywatelem. Informatyzacja zycia wspo6tczesnego cztowieka spowodo-
wata nieodwracalne zmiany cywilizacyjne i wyksztatcenie sie nowego spoteczen-
stwa - spoteczenstwa informacyjnego, w ktérym informacja stanowi podstawowy
element zycia spotecznego. Kazimierz Krzysztofek i Marek Szczepanski definiujg
spoteczenstwo informacyjne jako: ,spoteczefAstwo, w ktérym informacja jest inten-
sywnie wyksztatcona w zyciu ekonomicznym, spotecznym, kulturalnym i politycz-
nym, to spoteczenstwo, ktdre posiada bogate Srodki komunikacji i przetwarzania
informacji, bedace podstawg tworzenia wiekszosci dochodu narodowego oraz za-
pewniajgce zrédto utrzymania wiekszosci ludzi” 1

W dobie spoteczenstwa informacyjnego jednostki samorzadu terytorialnego
w Polsce musiaty sprosta¢ wymaganiom rynku ustug komunikacyjnych oraz prze-
pisom Unii Europejskiej odnoszacym sie do infrastruktury informatycznej i infor-
matyzacji urzedow, a takze zacza¢ funkcjonowac w sieci, poniewaz gminy, powiaty
i wojewddztwa kierowac sie mechanizmami ekonomicznymi, aby prawidtowo dzia-
faé. Postep technologiczny niejako wymusit na ustugach swiadczonych przez admi-
nistracje samorzgdowga, aby wprowadzita i stosowata te same formy oraz metody
ustug w stosunku do obywateli i przedsiebiorcéw, jakie sg obecne w hiznesie. In-

1 K. Krzysztofek, M. Szczepanski: Zrozumie¢ rozwdj od spoteczenstw tradycyjnych do in-
formacyjnych, Wydawnictwo Uniwersytetu Slaskiego, Katowice 2002, s. 170.
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temetowe funkcjonowanie urzedéw ma na celu spetnienie zatozen i planéw doty-
czacych: marketingu i promocji, dostarczania informacji, a takze komunikacji
z mieszkancami danego terytorium. Administracja samorzadowa stara sie korzystaé
z e-komunikacji w trzech kierunkach: wewngtrz danego urzedu, wewnatrz miedzy
jednostkami samorzadu terytorialnego oraz na zewnatrz z mieszkancami, przedsie-
biorcami i turystami. Stan funkcjonowania e-komunikacji pomiedzy mieszkancami
i gming, powiatem lub wojewddztwem ma roznorakie efekty, ale w wiekszosci
przypadkow wydaje sie nie dziata¢ prawidtowo. Zjednej strony wiekszo$¢ urzeddw
w Polsce zinformatyzowata sie i stworzyta mieszkancom mozliwo$¢ komunikacji
za pomocg Internetu (rézne narzedzia, jak: e-mail, fora i platformy komunikacyjne
zamieszczone na stronach internetowych urzedu), z drugiej za$ mieszkancy w wiek-
szosci przypadkoéw z tych utatwien nie korzystaja. Postaram sie zbada¢, jak miesz-
kancy danego terytorium korzystajg z e-komunikacji z urzedem, i odpowiedzie¢ na
pytanie, co zrobi¢, aby internetowa komunikacja dziatata sprawnie. W swoich ba-
daniach ilosciowych nad e-komunikacja pomiedzy jednostkami samorzadu teryto-
rialnego skupitam sie na trzechjednostkach - gminie, powiecie i wojewddztwie. Do
badan wybratam wojewd6dztwo lubelskie - $cislej mowigc, gmine Jézeféw nad
Wista2, powiat opolski3 i Urzad Marszatkowski Wojewdédztwa Lubelskiego4 -
i przeprowadzitam tam ankiety internetowe dotyczace postrzegania przez miesz-
kancow funkcjonowania e-administracji.

1. E-komunikacja w e-administracji samorzgdéw z mieszkancami

Wykorzystanie nowych technologii informacyjnych przez administracje samo-
rzgdowg stwarza jednostkom samorzadu terytorialnego nowga ptaszczyzne promocji
i komunikacji z mieszkaficami, przedsiebiorcami czy inwestorami. Administracja
elektroniczna jest bowiem wyzwaniem dla gmin, powiatéw i wojewodztw, ktore
muszg nadgzy¢ za postepem technicznym, ustawodawstwem, a tym samym znalez¢
finanse w budzecie na informatyzacje urzedu, plan i strategie rozwoju urzedu
w Internecie.

2 Gmina Jézeféw nad Wistgjest gming wiejska, sktada sie z 37 wiosek, w tym 34 sotectw,
wchodzi w sktad powiatu opolskiego, zamieszkuje jg 6943 mieszkancow. Gmina ta to obszar
typowo rolniczy, nie ma tam zbyt wiele zaktadéw przemystowych i rozwinietej turystki. Obecnie
wdjtem jest Grzegorz Kapica.

3 Powiat opolski tworzy 5 gmin wiejskich (Chodel, Wilkéw, taziska, Karczmiska, Joze-
fow nad Wista) oraz 2 miejsko-wiejskie (Poniatowa, Opole Lubelskie). Na terenie powiatu znaj-
duje sie 195 miejscowosci, ktére zamieszkuje 62 603 mieszkancow. Powiat ma rolniczy charak-
ter, w Polscejest znany z produkcji chmielu, jabtek i malin. Obecnie starostajest Zenon Rodzik.

4 Urzad Marszatkowski Wojewodztwa Lubelskiego. Wojewodztwo lubelskie dzieli sie na
213 gmin oraz 20 powiatéw, w obrebie ktorych znajduje sie 4116 miejscowosci wiejskich i 41
miast, z ktérych 4 to miasta na prawach powiatu. Obszar ten zamieszkuje okoto 2167,8 tys. oséb.
Obecnie marszatkiem jest Krzysztof Hetman.
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Wykorzystanie nowych technologii nazywane jest w administracji publicznej
e-govemment (elektroniczne zarzadzanie), ktére nalezy rozumie¢ jako wykorzysta-
nie wszelkich technologii informacyjno-komunikacyjnych (ICT) do zarzadzania
sprawami publicznymi i do kontaktow administracji z obywatelami, ktére obszaro-
wo zawiera koncepcje e-ustug, e-administracji i e-demokracji5 Wedtug Tomasza
Burczynkiego elektroniczna administracja sktada sie z e-zarzadzania, demokracji
online oraz elektronicznego dostarczania ustug, w ktdérej zawieraja sie cztery per-
spektywy: odbiorcy (interfejs z administracjg publiczng), proces (reorganizacja
procesow administracji), wspotpraca (miedzy innymi jednostkami administracji,
przedsiebiorcami, inwestorami i obywatelami), wiedzy (zarzadzanie informacja
oraz wiedzg w administracji publicznej)6. W raporcie Proponowane Kierunki rozwo-
ju spoteczenstwa informacyjnego w Polsce do 2020 roku odnajdujemy informacje,
ze sektor publiczny powstaty w wyniku rozwoju e-govemment cechujga:
- otwarto$¢ i przejrzystos$é, dzieki czemu zarzgdzanie panstwem jest zrozu-
miate i przewidywalne, otwarte na wspoétprace z obywatelami i nadzor
z ich strony;

- przyjazne nastawienie do obywateli, a tym samym jednakowo dobra stuzba
dla catego spoteczenstwa, ustugi tego sektora sg zorientowane na obywateli
i gospodarke (firmy), a nie potrzeby biurokracji, nikt nie bedzie z nich wy-
kluczony ani marginalizowany;

- produktywno$¢ i efektywnos$¢, zapewniana jest mozliwie najwieksza jako$¢

ustug dla obywateli i firm przy mozliwie najnizszych kosztach podatnikdéw,
w rezultacie obstuga spoteczenstwa staje sie tansza i szybsza?7.

Niewatpliwie informatyzacja i wykorzystanie przez urzedy nowych narzedzi
komunikacji internetowej z mieszkafcami nie we wszystkich obszarach daty takie
efekty, jakjeszcze pare lat temu zaktadano. Wymagane przez polskie prawo prowa-
dzenie Biuletynu Informacji Publicznej (BIP), ktéry miat na celu udostepnianie
informacji w postaci elektronicznej, byto pierwszym elementem zwigzanym
z e-komunikacjg. Biuletyn ten sktada sie z witryn WWW, na ktérych witadze pu-
bliczne oraz inne podmioty wykonujg zadania publiczne i udostepniajg informacje
publiczne8 Niewatpliwie zaletg BIP-u jest to, ze pozwala na btyskawiczne uzyski-
wanie uporzagdkowanych i stale aktualnych wiadomosci, a co sie z tym wigze, za-

5 M. Sakowicz: Modernizacja samorzadu terytorialnego w procesie integracji Polski
z Unig Europejska, Oficyna Wydawnicza SGH w Warszawie, Warszawa 2007, s. 142.

6 T. Burczynski: Elektroniczna wymiana informacji w administracji publicznej, Presscom,
Wroctaw2011, s.26.

7 Proponowane kierunki rozwoju spoteczenstwa informacyjnego w Polsce do 2020 r., Mi-
nisterstwo Nauki i Informatyzacji, Warszawa 2004, s. 18.

8 www.bip.gov.pl
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stosowanie nowych technologii odcigza urzednikéw, a takze pozwala na zmniejsze-
nie kosztéw zwigzanych z procesem udostepniania zasobéw informacyjnych9.

Obecnie podstawowga forma przekazywania informacji zwigzanych z dziatal-
noscig urzedu obywatelom sg witryny internetowe urzedéw, ktdre moga petnic
funkcje komunikacyjna, a takze marketingowa. Dobrze zaplanowana i skonstru-
owana strona urzedu gminy, starostwa powiatowego czy urzedu marszatkowskiego
powinna zawieraé wiele podsekcji posegregowanych tematycznie w odpowiednie
dzialy, tak aby interesant z tatwoscig mdégt znalez¢ poszukiwane informacje lub
elektronicznie porozumieé sie z urzedem za pomocg podanych adreséw
e-mailowych do urzednikdw, ktérzy powinni na kazde pismo e-mailowe odpowie-
dzie¢ jak na pismo tradycyjne. Strona internetowa jako element strategii promocji
i komunikacji konkretnej jednostki samorzadu terytorialnego powinna by¢ ukierun-
kowana na odpowiednich odbiorcéw: mieszkancéw, inwestorow i turystéw. Do
celéw nadrzednych, jakie powinna spetnia¢ witryna internetowa, nalezy zaliczy¢:

- ksztattowanie pozytywnego wizerunkujednostki samorzgdowej,

- eksponowanie waloréw turystycznych, ekonomicznych i spotecznych da-

nego terenu gminy, powiatu czy wojewddztwa,

- przekazywanie informacji przez wiadze lokalne/regionalne odbiorcom
(szeroko pojetym internautom, ktérzy moga by¢ mieszkancami, inwesto-
rami, turystami),

- aktywna komunikacja dwukierunkowa za pomocg form internetowych (fo-
ra, czaty, e-maile, grupy dyskusyjne) w ramach strony pomiedzy urzedem
a grupami docelowymi oraz budowanie statych relacji komunikacyjnych,

- czynnapromocja marketingowa majgca na celu przyciggniecie kapitatu,

- aktywizacja mieszkancow i internautéw - mozliwo$¢ komentarzy, fora
dyskusyjne,

- rozwdj i efektywne dziatanie e-administracji, w tym e-ustug10.

Strona WWW urzedu administracji samorzagdowej powinna by¢,jakjuz wcze-
$niej wspomniano, nastawiona na komunikacje elektroniczng z obywatelami.
E-komunikacje nalezy rozumie¢ jako komunikacje za pomocg internetowych na-
rzedzi komunikacji (e-maili, czatow, forow dyskusyjnych, portali spotecznoscio-
wych, komunikatoréw), a takze jako obieg dokumentéw (elektroniczna skrzynka
podawcza), za pomoca ktérych obywatele komunikujg sie z administracjg samorzg-
dowg. Przy czym ze strony samorzadu mozemy wyr6zni¢ komunikacje: jednokie-
runkowag, ktdrej celem jest wytacznie przekazywanie informacji mieszkancom da-
nego terytorium (aktualno$ci na stronie urzedu, newsletter), i dwukierunkowa, kie-

9 M. Kowalczyk: E-urzgd w komunikacji z obywatelem, Wydawnictwo Akademickie i Pro-
fesjonalne, Warszawa 2009, s. 162.

10 E. Kancik: Promocja gmin wiejskich w internecie, w: Gospodarka lokalna drogg rozwo-
ju regionu, red. P. Dziekariski, Stowarzyszenie Nauka, Edukacja, Rozwoj, Ostrowiec Swietokrzy-
ski 2012, s. 178.
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dy interesant otrzymuje wiadomo$¢ zwrotng (odpowiedz) od pracownika danego
urzedu drogg elektroniczng badz moze wdac¢ sie z nim w bezpos$rednia internetowg
rozmowe.

Rys. 1 Witryna internetowa gminy Jézeféw nad Wistg

Zrédto:  www.gminajozefow.pl

Objete badaniami jednostki samorzadu terytorialnego w miare innowacyjnie
i ciekawie prowadza wtasne strony internetowe. Analizujgc strone gminy Jézefow
nad Wistg (rys. 1), nalezy stwierdzié¢, ze wizualnie mamy wrazenie tadu i estetyki
w potgczeniu z odpowiednio dobranym ttem oraz zdjeciami z regionu. Strona jest
fatwa w obstudze, podstrony segregujg informacje tematycznie, aktualnosci za-
mieszczane s na czas, a do informacji mozna dotrze¢ za pomocg wyszukiwarki.
Dobrym rozwigzaniem jest mozliwos$¢ zmiany jezyka na stronie. Odnos$nie do form
komunikacji dwukierunkowej - witryna zawiera takie elementy, jak: adresy
e-mailowe, ,,pytanie do wojta”, forum spoteczne w okreslonej sprawie.

Strona internetowa powiatu opolskiego w wojewo6dztwie lubelskim (rys. 2)
wyglada mato estetycznie ze wzgledu na kolory (czcionki, tta), zle dobrang czcion-
ke i 0og6lng budowe strony. Odnosnie do zamieszczonych tresSci - jest ich wiele,
a na niektorych podstronach trudno jest znalez¢ konkretne informacje. Za pozytyw
nalezy uznaé czeste aktualizacje strony. Kontakt elektroniczny ze starostwem jest
mozliwy wyltgcznie za posrednictwem e-maila ogdlnego.


http://www.gminajozefow.pl
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Rys. 2. Witryna internetowa powiatu opolskiego

Zrédto: www.opole.lublin.pl

Rys. 3. Witryna internetowa Urzedu M arszatkowskiego Wojewdédztwa Lubelskiego

Zrédto: www.lubelskie.pl

W itryna internetowa Urzedu M arszatkowskiego W ojewoédztwa Lubelskiego
zdaje sie by¢ najbardziej rozbudowang z analizowanych. Estetyczny wyglad strony
przycigga uwage, a odpowiednio dobrane tto sprawia, ze bez zrazenia kolorem

internauci mogag swobodnie z niej korzysta¢. N a stronie zamieszczonychjestbardzo


http://www.opole.lublin.pl
http://www.lubelskie.pl
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wiele materiatéw audiowizualnych (wideo, zdjecia), a takze wiele ikon i linkéw
zwigzanych z atrakcjami turystycznymi, przedsiebiorstwami i stowarzyszeniami.
Tematycznie posegregowane tresci i informacje sa tatwo znalez¢, strona jest czesto
aktualizowana, jedynym mankamentem jest to, ze jest za dtuga. Odnosnie funkcjo-
nowania e-komunikacji - urzad wprowadzit kategorie: ,,Twoj Urzad. Koszyk Po-
mystow”, ktéra ma by¢ zrédtem informacji o jakosci ustug Swiadczonych przez
urzad i pomystéw interesantow na poprawe tych ustug; a takze utatwit kontakt
e-mailowy z marszatkiem, zamieszczajgc tytuk: ,Napisz do Marszatka” - tu
umieszczono odpowiedni formularz. Za pomocg dofinansowan unijnych wiele
urzedéw zinformatyzowalo sie, a takze wprowadzito nowe standardy ustug. Obec-
nie realizowany jest projekt ,Wrota Lubelszczyzny - informatyzacja administracji”,
ktérego celem jest zapewnienie mieszkancom regionu mozliwos$ci korzystania
z ustug publicznych drogg elektroniczng, okreslenie procedur obstugi i standardéw
informatycznych oraz modernizacja infrastruktury teleinformatycznej jednostek
samorzadu terytorialnegol1l

Internetowa komunikacja samorzadow z mieszkancami w praktyce

Najrozmaitsze strategie samorzaddéw na temat komunikacji i promocji w In-
ternecie powodujg ré6znorodno$¢ w budowaniu stron WWW, a tym samym tresci
i informacji na nich zamieszczanych. W przeprowadzonej internetowej ankieciel2
na jednostkach samorzadu terytorialnego w wojewo6dztwie lubelskim szczegdlng
uwage poswiecono komunikacji elektronicznej z uwzglednieniem ustug zapewnia-
nych przez urzad i mozliwo$ci wprowadzenia nowych ustug, aby podnie$¢ standard
e-komunikacji urzedéw z mieszkancami.

Z badan wynika, ze na podstawowym poziomie samorzadu terytorialnego
mieszkancy korzystajg najczesciej z witryny internetowej, a na kolejnych szcze-
blach ten odsetek spada, gdyz to wtasnie mieszkancy gminy deklarowali rutynowe
(co najmniej raz w tygodniu badz kila razy w tygodniu) wchodzenie na strong urze-
du - 69%, w powiecie jest to - 36%, z kolei w wojewddztwie - 24%. Odnosnie
znalezienia poszukiwanych informacji na stronie - 72% wszystkich badanych
stwierdzito, ze odnajduje informacje, przy czym w powiecie 52% ankietowanych
stwierdzito, ze nie znajduje. Z elektronicznej gazety (newsletter) dostarczanej
mieszkancom na adres e-mailowy korzysta zaledwie 21% ankietowanych w gminie
i 10% na poziomie wojewddztwa, w powiecie, gdzie taka forma przekazywania

1 Zakgeznik nr 1 do Uchwaty nr LXXXIV/1573/2011 Zarzadu Wojewddztwa Lubelskiego
z dnia 20 grudnia 2011 r., s. 6.

122 Ankietowe badania zostaty wykonane i zrealizowane za pomocg serwisu eBadania,
http://www.eBadania.pl. Gmina, starostwo i urzagd marszatkowski zostaty poproszone o zamiesz-
czenie informacji o ankiecie na swojej stronie internetowej, czy to za pomocg linku, czy tez hiper-
facza. Wchodzacy na strone internetowa mieszkaricy mogli anonimowo udzieli¢ odpowiedzi na
poszczeg6lne pytania wytgcznie raz. Ankiety trwaty przez ponad dwa tygodnie: w gminie - maj
2012 r., w powiecie i urzedzie marszatkowskim - grudzied 2012 - styczer 2013. W badaniach
wzieto udziat 118 mieszkancéw: 39 z gminy, 33 z powiatu, 46 z wojewodztwa.
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informacji nie istnieje, mieszkancy deklarowali che¢ korzystania z takiej mozliwo-
§ci - 55% badanych. Ponad 51% wszystkich ankietowanych nie mogto odnalez¢ na
stronach internetowych poszukiwanych dokumentéw do pobrania, co potwierdza,
ze trudno je tam odnalez¢. Jes$li chodzi o komunikacje dwukierunkowa za pomoca
e-maili, to na poziomie powiatu i wojewoédztwa 30% ankietowanych skorzystato
z tej formy komunikacji, przy czym zaledwie 50% 2z tego otrzymato informacje
zwrotng - odpowiedz, co Swiadczy o tym, ze urzednicy nie odpisujg na wszystkie
zapytania i sugestie, mimo ze jest to ich obowigzek. W tych jednostkach samorzg-
dowych, gdzie zostaty przeprowadzone badania, urzedy nie stworzyty dotychczas
mozliwos$ci e-komunikacji za pomocg Gadu-Gadu, Skype’a aniinnych komunikato-
row. Odpowiadajagc na pytanie o wprowadzenie takich narzedzi, 83% mieszkancow
powiatu i wojewoédztwa wyraza opinie, ze urzad powinien stworzy¢ im takag mozli-
wos$é, z czego 75% badanych wykazato chet¢ aktywnego uczestnictw a
i komunikacji. Zaden z badanych urzedéw nie ma forum dyskusyjnego dla miesz-

kancow .

Rys. 4. Che¢ posiadania forum dla mieszkancow

Zrédto: badania wtasne.

W ysoki odsetek mieszkancow (88% ) biorgcych udziat w ankiecie chciatbhy,
aby badane urzedy miaty fora dyskusyjne, na ktérym ludzie mogliby sie wypowia-
da¢ odnos$nie do roznych kwestii zwigzanych z regionem, z czego 79% deklaruje

aktywnod$¢,jesli forum powstanie.

Podsumowanie

Reasumujac, nalezy stwierdzi¢, iz samorzady w Polsce w matym stopniu ko-
rzystajag z dobrodziejstw e-komunikacji, a tym samym nie stwarzajg mieszkancom

mozliwos$ci wypowiedzenia sie w kwestiach dotyczgcych gminy, powiatu czy w o-
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jewodztwa. Z przeprowadzonych badan wynika, iz mieszkancy danych jednostek
samorzadu terytorialnego chcg korzysta¢ z utatwienn komunikacyjnych, jakie stwa-
rza im Internet, lecz urzedy nie postrzegajag wiekszoSci potrzeb mieszkancow.
Procesy zwigzane z e-komunikacjg mieszkancow z urzedami bardzo powoli ulegaja
zmianom ukierunkowanym na petentéw. Poziom ustug $wiadczonych przez urzedy
nie zmienia sie na lepsze, gdyz nie wykorzystujg one istniejgcych narzedzi elektro-
nicznej komunikacji. Sytuacja taka moze by¢ spowodowana wieloma problemami,
z jakimi borykajg sie samorzady, a ws$rdéd nich finansowymi oraz stabymi
strategiami promocji i komunikacji urzedu. Samorzady muszga sobie uswiadomic¢, ze
e-komunikacja jest potrzebna, gdyz takie sa wymagania ich klientow, a w dobie
spoteczenstwa informacyjnego - liczba os6b w Polsce posiadajacych Internet
z roku na rok wzrasta - bedzie konieczna, tym samym coraz wiecej oséb bedzie
korzystato z e-administracyjnej komunikacji online.
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E-ADMINISTRATION UNIT LOCAL GOVERNMENT IN COMMUNICATION
WITH CITIZENS

Summary
The increase of the meaning of the information technology caused obvious chang-

es in the services provided by the Polish local government units. The computerization
not only has improved the work of the offices but also has created a new channel of
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communication - of e-communication between the residents and authorities. In the
study the author is examining the functioning of the e-administration for
e-communication. The local government unit of the Lubelskie Province is the example.

Translated by Ewelina Kancik



