Agnieszka Smalec

Analiza witryn internetowych
wybranych miast wojewodzkich

Problemy Zarzadzania, Finansow i Marketingu 33, 199-210

2014

Artykut zostat opracowany do udostepnienia w internecie przez
Muzeum Historii Polski w ramach prac podejmowanych na rzecz
zapewnienia otwartego, powszechnego i trwatego dostepu do
polskiego dorobku naukowego i kulturalnego. Artykut jest umieszczony
w kolekcji cyfrowej bazhum.muzhp.pl, gromadzacej zawartos¢ polskich
czasopism humanistycznych i spotecznych.

Tekst jest udostepniony do wykorzystania w ramach
dozwolonego uzytku.

Hpe

MUZEUM HISTORII POLSKI



ZESZYTY NAUKOWE UNIWERSYTETU SZCZECINSKIEGO

PROBLEMY ZARZADZANIA, FINANSOW
| MARKETINGU NR 33

NR 822 2014

AGNIESZKA SMALEC"

Uniwersytet Szczecinski

ANALIZA WITRYN INTERNETOWYCH WYBRANYCH
MIAST WOJEWODZKICH

Streszczenie

W artykule podjeto problematyke wykorzystania witryny internetowej do komu-
nikacji urzedu miasta z jego odbiorcami. Dla skutecznego porozumiewania si¢ bardzo
istotne s3 przekazywane tresci oraz relacje miedzy rozméwcami. W obecnych czasach
internet stat si¢ istotnym S$rodkiem komunikacji, umozliwiajac dostgp do olbrzymich
zasobow informacyjnych. Jest rowniez platforma wiedzy dla wielu grup. Witryny samo-
rzagdowe powinny by¢ przyjazne dla kazdego, bez wzgledu na jego umiejetnosci i wiedzg.
Polskie miasta wykorzystuja swoje strony gtownie do dziatan informacyjnych i promo-
cyjnych. Celem artykutu jest analiza i ocena oficjalnych witryn internetowych wybranych
miast wojewddzkich wedlug wyszczegolnionych kryteriow. Badano przede wszystkim
dostgpnos¢ informacji, interaktywnosc i przejrzysto§¢ witryn internetowych.

Stowa kluczowe: internet, miasto, samorzad, strona internetowa, komunikacja

Wprowadzenie

W dobie spoleczenstwa informacyjnego, zmian zachowan konsumentow
i rozwoju technologii, samorzadowe serwisy internetowe powinny oferowac nie
tylko podstawowe informacje, ktéore mozna znalez¢ w obligatoryjnym BIP, ale
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takze dane umozliwiajace uzytkownikowi m.in. zdobycie wiedzy o zaletach dane;j
gminy, perspektywach jej rozwoju, zachgcajace do jej odwiedzenia lub zainwe-
stowania na jej terenie, pozwalajace poczu¢ wspdlng wiez, atmosfer¢ danego
miejsca czy tez ulatwiajace pewne czynnosci. Internet jest bowiem obecnie trak-
towany jako jeden z podstawowych i perspektywicznych sposobdéw komunikacji
urzedow ze spotecznoscig. Z tego tez wzgledu troska o jako$¢ dostarczanych
informacji przez witryny internetowe jest bardzo istotna.

Celem artykutu jest analiza i ocena oficjalnych witryn internetowych wybra-
nych miast wojewodzkich wedhug ustalonych kryteriow. Oparto si¢ na metodzie
WAES — wielokryterialnym systemie oceny serwiséw internetowych. Badano
przede wszystkim dostgpnos¢ informacji, interaktywnos$¢ i przejrzysto$¢ witryn
internetowych pod katem gtownie przydatnosci dla poszczegdlnych grup odbior-
cow. Do badan wybrano miasta wojewodzkie liczace powyzej 400 tys. mieszkan-
cOw i o powierzchni powyzej 200 km?.

Witryna internetowa jako forma komunikacji

Internet tworzy nowa jakos$¢ komunikacji marketingowej, umozliwiajac
gromadzenie, przechowywanie, przetwarzanie, prezentowanie i transmisj¢ infor-
macji migdzy nadawcg a potencjalnym odbiorca przekazu?. Umozliwia szybkie
reagowanie na wydarzenia, jakie zachodzg w otoczeniu danego podmiotu, daje
mozliwos¢ cigglego, nieustannego, pozbawionego przerw przeptywu informacji,
pozwalajac na catlodobowa aktywnos$¢. Istotna cechg internetu jest tez jego inte-
raktywnos$¢, utatwiajaca wielostronng komunikacje zainteresowanym stronom.
Jednak mimo wielu niewatpliwych zalet internet ma takze wady (tabela 1).

Witryny internetowe, obok serwisOw spotecznosciowych, poczty elektro-
nicznej czy banerow reklamowych, stanowia istotny instrument komunikacji
online i $wiadectwo obecno$ci danego podmiotu na rynku. Wedlug Encyklopedii
Zarzgdzania witryna (serwis) WWW to zbior powigzanych tematycznie i umiesz-
czonych na jednym serwerze stron internetowych zawierajacych m.in. tekst,
grafike, formularze. Moze si¢ sktada¢ z wielu zbiorow tematycznych, pogrupo-
wanych wedlug np. czasu (przesztos¢, terazniejszos$¢, przysztosc), przestrzeni
(zagadnienia dotyczace calej struktury podmiotu, oddziatéw regionalnych itp.),
wydarzen, rynkow 1 innych stow kluczowych, aby utatwié¢ i usprawnic zarzadza-

2 A. Czubata, A. Jonas, T. Smolen, J.W. Wiktor, Marketing ustug, Wolters Kluwer business,
Warszawa 2012, s. 283.



Analiza witryn internetowych wybranych miast wojewddzkich 201

nie informacjami’. Do istotnych komponentow efektywnej witryny WWW zali-
cza si¢ przede wszystkim zawartos¢ (content), spotecznos¢ (community) 1 handel
(commerce). Najwazniejsza jest tu zawarto$¢: uzytecznosc tresci z punktu widze-
nia odwiedzajacego dang witryne, ich aktualno$¢. Przygotowanie tych tresci
warto poprzedzi¢ odpowiednig analiza potrzeb klientow, dowiedzie¢ sie, jakich
informacji poszukuja na danej stronie. Nalezy pami¢tac o tym, ze witryna WWW
jest swoistg wizytowka danego podmiotu, dostepng wszedzie i dla kazdego.
Dzigki wlasciwej strukturze zapewnia szybkie i tatwe wyszukiwanie informacii,
ich gromadzenie czy analizowanie. Warto$¢ dodang moga tworzy¢ interaktywne
elementy, np. mozliwo$¢ wysytania kartek elektronicznych, organizowanie kon-
kursoéw, gier, udostepnianie miejsc, w ktorych uzytkownicy moga prowadzi¢
dyskusje w czasie rzeczywistym, forow, oferowanie filmow, plakatéw, plikow
dzwigkowych zwigzanych z danym miejscem/podmiotem.

W projektowaniu i wizualizacji witryny internetowej obowigzujg pewne

zasady, m.in.*:

— whasciwy schemat, logiczna, przejrzysta strukturalizacja tresci,
logiczna mapa serwisu, ulatwiajgca znalezienie poszukiwanych
informacji,

— system odnosnikéw — mapa nawigacji,

— doktadne i aktualne informacje o wlascicielu strony,

— precyzyjny format tekstu na ekranie,

— rozne wersje jezykowe,

— wlasciwa, identyfikujaca wlasciciela serwisu grafika (kolory, symbole,
wzory),

— ewentualna wyszukiwarka stow kluczowych,

— interaktywne elementy, mozliwo$¢ umieszczania wlasnych opinii
i komentarzy przez uzytkownikow.

3 I.W. Wiktor, Komunikacja marketingowa, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2013,
s. 265.

4 Szerzej: P. Frankowski, Firmowa strona WWW. Idee, strategia, realizacja, Wydawnictwo

Helion, Gliwice 2010.
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Tabela 1
Gltowne wady 1 zalety internetu
Wady Zalety

— zasigg internetu jest ograniczony do — dotarcie do okre$lonej grupy docelowej, formuta
0sOb majacych podiaczenie do sieci, ,jeden-do-niewielu” (one-to-few),

— brak ochrony danych, — mozliwo$¢ zindywidualizowania oferty dla

— niekiedy dhugi czas oczekiwania odbiorcy, formuta ,,jeden-do-jeden” (one-to-one),
na potlaczenie, personalizacja tresci,

— wirusy komputerowe, cyberataki, pirac- |— ogoélnoswiatowy zasieg,
two komputerowe, — ciaglos¢ procesu przesylania informacji

— uzaleznienie od internetu, utrata kon- | — relatywnie niski koszt dotarcia do odbiorcy,
troli nad rzeczywistoscia, — dostepno$¢ 24 godziny na dobe w ciggu calego

— problemy z dzie¢mi i mlodzieza, dla roku,
ktoérych internet stanowi nierzadko — techniczna atrakcyjno$¢ przekazu,
jedyne zrodlo rozrywki i narzgdzie — natychmiastowe przestanie informacji i reakcji,
kontaktu, — pewna anonimowos¢,

— brak kontroli nad naptywem falszy- — ulatwienie dokonywania zakupu,
wych informacji, — kompleksowos¢ przekazu,

— mozliwo$¢ uzyskania informacji przez |— odbiorca moze sam decydowac, jakie informacje
niepowotane osoby, chee uzyska¢ i w jakiej postaci,

— anonimowo$¢, bo nigdy nie wiadomo, |— multimedialny charakter przekazu — przesytane
kto siedzi po drugiej stronie, oszustwa, informacje moga mie¢ postac tekstowa, obrazu,
pedofilia, filmu,

— wyludzenia, np. hasel, numeréw kart, |— dobre mozliwosci zmierzenia skutecznosci

— spam, niechciane informacje, reklamy; podstawa pomiardéw jest np. liczba

— problemy ze zdrowiem (wzrok, klikni¢¢ na reklame,
kregostup) — mozliwos$¢ ogladania filmow, korzystania z gier,

stuchania muzyki,

— mozliwo$¢ pozyskiwania informacji z catego
Swiata,

— wiele mozliwosci poszerzania wiedzy i zdobycia
kwalifikacji

Zrodto: opracowanie wiasne.

Nalezy podkresli¢, ze witryna WWW (w przeciwienstwie np. do materialow
drukowanych) musi by¢ na biezagco modyfikowana i aktualizowana. Nie moze
zatem jedynie powielac tresci zamieszczonych w drukowanych materiatach. Aktu-
alizacja treéci stanowi konieczny warunek, aby witryna byta wiarygodna i war-
tosciowa. Globalny charakter internetu wymusza rowniez wielojezyczno$¢ danej
strony.

D.C. Amott i S. Bridgewate wyrdznili trzy kategorie witryn internetowych
pod wzgledem funkcji marketingowych?:

— informacyjne, ktoérych gloéwnym zadaniem jest jednokierunkowa

komunikacja,

5 D.C. Amott, S. Bridgewater, Internet. Interaction and implications from marketing, ,,Market-
ing Intelligence & Planning” 2002, nr 20/2, s. 91.
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— wspierajace, ktore utatwiaja kreowanie i podtrzymywanie relacji,

— transakcyjne, umozliwiajace kompleksowa wymiane informacji i zindy-

widualizowane transakcje.

W administracji publicznej za§, w tym w jednostkach samorzadu teryto-
rialnego, w zaleznos$ci od stopnia komunikacji urzgdu z odbiorcami oraz rodzaju
1 ztozonoséci prowadzonych ustug, wyrdézniono cztery podstawowe poziomy
rozwoju witryn internetowych: informacje, jednokierunkowg interakcje, dwukie-
runkowg interakcje i transakcje. Poziom pierwszy, typowo informacyjny, polega
na udostepnianiu przez urzedy informacji zwigzanych z ustugami publicznymi
na stronach internetowych. Poziom drugi (interakcyjny) wystepuje, gdy urzad
udostepnia dodatkowo formularze w wersji elektronicznej. Trzeci poziom —
podwojnej interakcji, czyli dwukierunkowy —umozliwia obstuge formularzy i ich
autoryzacje, czyli pojawia si¢ w sytuacji, gdy interesant wypehia juz dany for-
mularz na stronie urzedu, co wymaga autoryzacji uzytkownika. Ostatni poziom
dotyczy wszystkich czynnos$ci niezbednych do zatatwienia danej sprawy urzg-
dowej droga elektroniczng — od uzyskania informacji, przez pobranie odpowied-
nich formularzy i ich wypemhienie, a nastgpnie odestanie ich droga elektroniczna,
po uiszczenie wymaganych optat i otrzymania oficjalnej decyzji, zaswiadczenia
lub innego dokumentu, o ktory stara si¢ dana osoba lub podmiot®. Najczesciej
witryny jednostek samorzadu terytorialnego odgrywaja role¢ promocyjno-infor-
macyjng, na poziomie interakcji jednokierunkowej, czyli funkcjonujg na pozio-
mie pierwszym i drugim.

Metodyka oceny witryn internetowych

Aby zapewni¢ wysoka jakos¢ komunikacji przez witryny internetowe,
powinny by¢ one poddawane okresowej ocenie. Zakres ewaluacji musi dotyczy¢
przede wszystkim tresci prezentowanych informacji, ich czytelnosci, aktualnosci,
tatwosci nawigacji (poruszania si¢), przejrzysto$ci witryny i przydatnosci infor-
macji dla uzytkownika. Jedng z prostszych metod oceny witryn internetowych
jest uzyskanie odpowiedzi na pig¢ kluczowych pytan’:

¢ A. Smalec, Komunikacja marketingowa jednostek samorzqdu terytorialnego a spoleczenstwo
informacyjne, w: Teoretyczne i praktyczne aspekty e-administracji, Zeszyty Naukowe Uniwersy-
tetu Szczecinskiego nr 703, Ekonomiczne Problemy Ustug nr 88, t. II, Wydawnictwo Naukowe
Uniwersytetu Szczecinskiego, Szczecin 2012, s. 429.

7 K. Schrock, The Five W' of web site Evaluation, http://www.schrockguide.net/up-
loads/3/9/2/2/392267/5ws.pdf (6.05.2014).
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— Kto (who?) jest twoérca witryny? Czy wzbudza zaufanie, czy jest

wiarygodny?

— O czym (what?) jest witryna? Czy zawiera informacje zgodne z jej tema-

tyka i uzyteczne z punktu widzenia zainteresowanych stron?

— Kiedy (when?) stworzono witryng? Czy zawarte sg aktualne informacje?

— Skad/gdzie (where?) pochodza informacje na witrynie? Gdzie mozna szu-

ka¢, aby dowiedziec¢ si¢ wigcej na temat wtasciciela strony?

— Dlaczego (why?) warto skorzysta¢ z tej witryny? Czy jest ona lepsza od

innych o podobnej tematyce?

Profesjonalne metody oceny oparte sg na formularzach zawierajacych
szczegotowe, odpowiednio dobrane pytania oraz sposoby oceniania. Odpowiedzi
na pytania powinny miesci¢ si¢ przede wszystkim w zakresie od 0 do 1, cho¢
czasem spotyka si¢ szersza skale, np. od 1 do 5. Jednym z najbardziej sforma-
lizowanych formularzy i znanych systemoéw oceny witryn internetowych jest
Wielokryterialny System Oceny Serwisow Internetowych (ang. WAES — Website
Attribute Evaluation System), opracowany przez Cyberspace Policy Research
Group (inicjatorem prac nad nim byt University of Arizona). System ten oparty
jest na wieloletnich do$wiadczeniach obserwacji witryn administracji publicz-
nych na calym $wiecie. Scisle zdefiniowane proste kryteria zostaty podzielone
na dwie kategorie: przejrzysto$¢ oraz interaktywnos$¢/dostepnosé. W kazdej kate-
gorii sprawdzanych jest ponad dwadzie$cia atrybutow. Pierwsza okresla wysitek
podejmowany przez urzad, aby informacje byty udostepnione obywatelowi przez
witryng WWW, druga za$ — stopien tatwosci uzyskania przez uzytkownika infor-
macji publikowanych na danej witrynie internetowej®. Ocena metodg WAES jest
prowadzona binarnie. Okresla si¢, czy dana cecha istnieje (warto$¢ ,,17), czy tez
nie (,,0”). Kryteria w kategorii ,,przejrzystos¢” zostaty podzielone na pie¢ grup’:

a) struktura: odwiedzajacy moze chcie¢ dowodow, ze dany podmiot dba
0 swoja witryne WWW;

b) kontakty: uzytkownik moze chcie¢ wiedzie¢, jak i z kim si¢ kontakto-
wac, preferowane rézne formy kontaktu (m.in. podany numer telefonu,
adres e-mail, adres pocztowy);

c¢) informacje o organizacji instytucji: odwiedzajacy moze chcie¢ lepiej
pozna¢ instytucje, jej strukture i funkcjonowanie;

8 Metoda WAES, http://rts.civ.pl/sicko/waes-charakterystyka.pdf (3.05.2014).
®  Administracja publiczna w sieci 2002. Raport, Internet Obywatelski, eGov.pl, s. 5-6.
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d) informacje tematyczne: odwiedzajacy moze chcie¢ zapoznac si¢ z dzia-
faniami instytucji, dotyczacymi konkretnych, biezacych spraw, moze
chcie¢ mie¢ mozliwo$¢ zdobycia szerszych informacji (powigzane linki);

e) kontakt z obywatelem: jakie dziatania moze podja¢ odwiedzajacy dana
witryne internetowa, czy ma mozliwo$¢ zapoznania si¢ z instytucjami,
przepisami prawa, ewentualnymi odwotaniami.

Na kategorig ,,interaktywnos$¢” takze sktada si¢ pig¢ grup'®:

a) bezpieczenstwo i prywatno$¢: im witryna jest bardziej dostepna, tym
W mniejszym stopniu zobowigzuje obywateli do dostarczenia swoich
danych osobowych w sytuacji pobierania z niej materiatéw lub uzyska-
nia potrzebnych informacji (stad jest istotne, czy witryna wykorzystuje
techniki gromadzenia informacji o uzytkownikach i ich zachowaniach,
np. cookies);

b) kontakty/osiggalno$¢: odwiedzajacy powinien mie¢ mozliwo$¢ skon-
taktowania si¢ z pracownikami instytucji w tatwy sposob, np. poprzez
klikniecie myszka w dany link (wazne jest, czy zamieszczone zostaly
odnosniki do poczty e-mailowej poszczegdlnych pracownikéw, admini-
stratora, czy istniejg narzedzia stuzace dyskusjom, np. chat, fora);

c¢) informacje o dziatalnosSci instytucji: odwiedzajacy moze chcie¢ wie-
dzie¢, jakie dziatania podejmuje instytucja w ramach swojego zakresu
kompetencji, moze chcie¢ uzyska¢ informacje np. na temat linkéw do
podlegtych organizacji (przydatne jest tu rozsytanie biuletynéw/newslet-
terow zainteresowanym);

d) informacje tematyczne: odwiedzajacy moze chcie¢ odnie$¢ dziatania
instytucji do innych zrodet dostepnych w internecie (istotne jest zamiesz-
czanie odpowiednich odno$nikow);

e) interakcja: odwiedzajacy powinien mie¢ mozliwos¢ tatwego — poprzez
kliknigcie myszkg — Sledzenia dziatan instytucji, korzystania z formularzy,
wypeiania ich i wysytania online (szczegdlne utatwienia winny dotyczy¢
0s6b z problemami zdrowotnymi, np. z ostabionym wzrokiem, czy obco-
krajowcow pragnacych zasiggna¢ informacji w ojczystym jezyku).

W artykule przeanalizowano oficjalne witryny siedmiu miast wojewo6dz-
kich pod wzgledem trzydziestu trzech kryteriow, wzorujac si¢ na metodzie
WAES. Wykorzystano technik¢ binarng: ,,1” — kryterium jest spetnione, ,,0”
— nie jest. Ogranicza ona w ten sposob subiektywizm oceny. Wybrane miasta

10 Ibidem.
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wojewodzkie miaty powierzchni¢ powyzej 200 km? oraz liczylty powyzej 400
tys. mieszkancow. Zaliczono zatem do nich: Warszawe, Szczecin, Wroctaw,
Poznan, £.6dz, Krakéw oraz Gdansk.

Witryny internetowe wybranych miast wojewédzkich — analiza i ocena

Do badania wybrano oficjalne serwisy siedmiu miast wojewodzkich, stwo-
rzone przez urzedy miejskie. Wzieto pod uwage nastepujace witryny WWW:
gdansk.pl, wroctaw.pl, um.warszawa.pl, uml.lodz.pl, poznan.pl, krakow.pl.
W przypadku Szczecina, ze wzgledu na rozdzielenie funkcji, do analizy przyjeto
dwie witryny: szczecin.pl oraz szczecin.eu. Nazwy domen sg tatwe do zapamig-
tania i sktadajg si¢ z reguty ze skrotu www, nazwy miejscowosci oraz rozszerze-
nia pl, czasem eu. Istnieja jednak odstepstwa, np. w nazwach witryn Warszawy
czy Lodzi. Gdy uzytkownik chce mie¢ pewnos$¢, ze dotart do oficjalnego ser-
wisu miasta, musi sprawdzi¢, czy w tytule witryny wystepuja takie stowa, jak
np. ,,urzad miasta” czy ,,oficjalny”. W przypadku witryny Krakowa — niestety
— nie ma takiej pewnosci, gdyz w tytule widnieje ,,Magiczny Krakow”.

W tabeli 2 zamieszczono wyniki oceny witryn internetowych analizowa-
nych miast. Nalezy podkresli¢, ze wiele informacji znajdowato si¢ na stronach
witryny BIP danego urzgdu, niektore zas zapytania otwieraty dodatkowe witryny,
szczegolnie zwigzane z turystyka.

Tabela 2
Ocena witryn internetowych wybranych miast
= | z| £
. A z = 'S ] <
Kryteria oceny é % N g é —g 5
o . Q = <
S| |3 |&|a| ==
1 2 3 4 5 6 7 8
Zastosowano przejrzysty uktad strony — sygnalizu- | 1 1 1 1 1 1
jacy, ze urzad jest posiadaczem tresci serwisu
Zamieszczono dat¢ ostatniej aktualizacji witryny,
A P ° . 0 0 0 0 0 0 0
ktora swiadczy o jej biezacym aktualizowaniu
Zamieszczono adres pocztowy urzedu 1 1 1 1 1 1 1
Zamieszczono adresy pocztowe lub numery telefo-
. o 1 1 1 1 1 1 1
néw do pracownikow urzedu
Zamieszczono adres e-mailowy osoby odpo-
wiedzialnej za techniczna obstuge strony/serwis 1 1 1 1 1 1 1
(webmastera)
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1

Zamieszczono adres e-mailowy do co najmniej kilku
pracownikow urzedu, do komorek organizacyjnych

Zamieszczono strukture urzedu w graficznej formie

Zamieszczono dokumenty charakteryzujace zasady
dziatania urzedu

Zamieszczono powiazane tematycznie adresy/
linki innych urzedow powigzanych $cisle z danym
urzedem

Zamieszczono powigzane tematycznie inne pozarza-
dowe adresy zrodet informacji

Umozliwiono przeszukiwanie zarchiwizowanych
biuletynow, przepisow, regulacji, wymagan

Zamieszczono wszystkie publikacje w wersjach do
darmowego pobrania lub wydrukowania

Urzad nie uzywa technik gromadzenia informacji,
takich jak cookies, w celu gromadzenia informacji
na temat odwiedzajacych

Zamieszczono e-mailowy link do najwyzszego
urzgdnika w urzegdzie

Zamieszczono tematycznie powigzane z serwisem
ustugi online (elementy interaktywne), takie jak
np. chaty, listy dyskusyjne

Umozliwiono kontakt z zainteresowanymi osobami
przez portale spotecznosciowe

Zamieszczono link do podjednostek/komorek
wewnatrz urzedu

Zamieszczono wymagane do zlozenia w urzedzie
formularze w wersjach do pobrania

Umozliwiono wypehienie i wystanie chociaz kilku
formularzy online

Umozliwiono dostgp do witryny w innym jezyku niz
polski (co najmniej jednym)

Umozliwiono dostgp do witryny w co najmniej
trzech jezykach innych niz polski

Zastosowano ulatwienia w korzystaniu z witryny
dla os6b niepetnosprawnych, np. stabo widzacych,
ghuichoniemych

Zamieszczono mape witryny jako dodatkowa
nawigacje

Umozliwiono zaméwienie biuletynu/newslettera
przez e-mail

Zamieszczono wewnetrzng wyszukiwarke

Zamieszczono katalog ustug/spraw z wyjasnieniem,
jak i gdzie mozna je zalatwic

Zamieszczono elektroniczng skrzynke podawcza

Zamieszczono odpowiedzi na najczgsciej zadawane
pytania

Uzyto podziatu tresci w zaleznosci od odbiorcy
(np. mieszkaniec, turysta, inwestor), co umozliwia
ich personalizacje¢
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1 2 3 4 5 6 7 8
Zamieszczono informacje o pracy administracyjnej 1 1 1 1 1 1 1
urzedu (m.in. godziny otwarcia, sktad wladz gminy)

Zamieszczono informacje podstawowe, takie jak

telefony alarmowe, dyzury aptek, informacje o stuz- 1 1 1 1 1 1 1
bie zdrowia

Zamieszczono plan miasta, mapy regionu 1 1 1 1 1 1 1
Zamieszczono rozktad komunikacji publicznej/odno-

PR LR 1 1 1 1 1 1 1
$niki do odpowiedniej witryny

Suma punktéw 28 | 30 | 26 | 29 | 29 | 28 | 30

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie witryn oficjalnych urzedow.

Mozna zauwazy¢, ze — og6lnie — w zakresie analizowanych kryteriow badane
urzedy osiagnety bardzo wysokg punktacje, uzyskujac 26-30 punktéw na 33 moz-
liwe. Najlepsza pozycje uzyskaty witryny urzedu w Krakowie i Warszawie, najgorze;j
za$ wypadt urzad w Lodzi. Nieduze rdznice wynikaty przede wszystkim z przestrze-
gania przepisow prawa, m.in. dotyczacych udostepniania informacji publicznych.
Interesujgce byloby poréwnanie do mniejszych urzedow miast, na co w niniejszym
opracowaniu nie ma jednak miejsca (z powodu ograniczen objetosciowych).

Nalezy podkresli¢, ze rozbieznosci wynikaty przede wszystkim z udostgpnia-
nia informacji w innych jezykach niz polski. Witryny analizowanych urzedéw byty
udostepniane w jezyku angielskim, czasem dodatkowo w niemieckim, np. w Szcze-
cinie. Tylko witryny Warszawy i Krakowa udostepniono w wigkszej liczbie wersji
jezykowych, cho¢ w przypadku Warszawy dotyczy to informacji skierowanych do
turystéw i inwestorow, dla mieszkancow byla dostepna tylko dodatkowo wersja
angielska.

Wdrazana koncepcja e-governement podkresla m.in., ze serwis WWW
urzgdu musi by¢ w pehi interakcyjny (jest mozliwe ,,uruchomienie” kazdej sprawy
przez witryne urzedu) oraz ze wszystkie bazy danych urzgdu powinny zostac zin-
tegrowane. Z tego tez wzgledu na witrynach WWW nalezy zamiesci¢ elektro-
niczne formularze do pobrania, aby usprawni¢ i przyspieszy¢ proces komunikacji
z odbiorcami. Mozna zauwazy¢, ze wérod analizowanych urzedow kazdy udostep-
nial niektore formularze. Cze$¢ z nich mozna byto wypehni¢ online i przestac, naj-
czesciej odbywalo si¢ to poprzez platforme¢ ePUAP, do ktérej wcezesniej nalezato
si¢ zalogowac. Wszystkie witryny — niestety — wykorzystywaly opcje cookies, cho¢
nalezy podkresli¢, ze informowano o mozliwosci ich wylaczenia.

Tylko czgé¢ urzedéw pozwalala zamowi¢ swoj biuletyn/newsletter przez
poczte e-mailowg. Wszelkie interakcje urzgdu z interesantami skupialy sig¢
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na portalach spolecznosciowych, np. FB, Instagramie, Twitterze. Czaty czy inne
formy dyskusyjne byly najczesciej aktywne tylko w wyznaczonych okresach,
np. konsultacji spotecznych. Mozna byto jednak w kazdym momencie zwrocic¢
si¢ do urzednikoéw poprzez rozne formularze kontaktowe badz pocztg e-mailowa
z zapytaniem badz skarga. W Poznaniu za$ istniata opcja ,,spotkania si¢” z prezy-
dentem na jego blogu. Kryterium interaktywnosci nie jest jednak do konca spet-
niane przez badane witryny, gdyz dominujg w nich raczej funkcje informacyjne,
niedostateczne za$ sg ich mozliwosci kontaktu z obywatelem.

Udogodnienia dla oso6b niepetnosprawnych niestety nie pojawialy sic
na wszystkich stronach witryn urzedu; stanowily je przede wszystkim zmiany
czcionek badz mozliwo$¢ odshuchania wiadomos$ci. Opcja wysokiego kontrastu
byta mato popularna. Nie mozna byto tez odnalez¢ informacji na temat aktu-
alizowania witryny, cho¢ — wchodzac na poszczegodlne jej strony — dawalo sie
zauwazy¢, ze informacje przekazywane sg w miarg¢ na biezaco.

Podsumowanie

Obecnie internet to bardzo wazne medium komunikacyjne takze dla jednostek
samorzadowych. Dzieki witrynie internetowej mozna przekaza¢ zar6wno niezbedne
dla danej grupy odbiorcéw informacje, jak rowniez wirtualnie zatatwi¢ sprawy
urzedowe. Jest to rowniez dobre narzedzie promocji danej gminy, regionu. Witryny
internetowe sg stale poddawane dzialaniom majacym na celu dostosowanie ich do
ulegajacych cigglym zmianom wymagan uzytkownikow. Precyzyjne zdefiniowanie
potrzeb kazdego klienta zwicksza za$ szanse na utrzymanie go i —zarazem — na uzy-
skanie jak najwiekszych korzysci. Nalezy jednak pamietac o tym, ze grupy odbior-
cow oczekuja roéznych informacji, co nalezy im zapewnié¢. Przeprowadzona analiza
wykazata, ze witryny internetowe wybranych miast wojewddzkich znajduja sig
na coraz wyzszym poziomie. Wszystkie udostepniaty informacje na temat pracy
urzedu i ,,namiary” na poszczeg6lnych urzgdnikéw czy komorki organizacyjne.
Wszystkie takze umozliwiaty kontakt poprzez elektroniczng skrzynke podawcza
i zalatwienie czesci spraw online. Nalezatoby jednak umozliwi¢ komunikacje
online z urzedem bezposrednio ze strony, a nie tylko poprzez media spoteczno-
sciowe. Warto takze zastanowic si¢ nad innymi wersjami jezykowymi. Z pewnoscia
jednak widoczny jest duzy postep w jakosci witryn internetowych urzedow miast.
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THE ANALYSIS OF WEBSITES OF SELECTED VOIVODESHIP CITIES

Summary

The paper considers the issues of using the website for city’s communication with
its customers. The content of the information and the relation between the parties are
very important in communication. Nowadays, internet has become an important mean
of communication, providing access to vast amounts of information. Internet is a know-
ledge platform for many groups. The self government websites should be user friendly to
everyone, regardless of their skills and knowledge. Polish cities use their websites mainly
for information and publicity. The objective of the paper is the analysis and evaluation
of websites of selected voivodeship cities according to specified criteria. The main areas
of the research were: the availability of information, interactivity and transparency of
websites.

Keywords: Internet, city, self government, website, communication
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