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11. OCENA WYKORZYSTANIA TECHNOLOGII
INFORMACYJNYCH W KOMUNIKACJI GMIN
Z KLIENTEM

Streszczenie

Uwarunkowania technologiczne daly samglam lokalnym nowe malbwosci (metody) kon-
taktu z klientem oraz pozwolity na stosowanie ndwfarm swiadczenia ustug. Zaréwno
rozwoj Internetu, telefonii mobilnej, jak i dephasé narzdzi komunikacyjnych stworzyly
kanaty komunikacji, ktére wcgej byly poza zaggiem. Mimo to, ¥réd jednostek samajz

du terytorialnego zaréwno stopigjak i forma wykorzystania deginych technologii wspie-
rajgcych obstug informacyjm klienta jest bardzo zedicowana. Szczeg6lny dysonans uwi-
dacznia st na poziomie gmin — gdzy ddymi miastami (gminy miejskie) a gminami wiejski-
mi. Na podstawie przeprowadzonych badaréd wszystkich gmin wiejskich wojewodztwa
dolnslgskiego dokonano oceny stanu wykorzystania techmatdgrmacyjnych w zakresie
komunikacji z klientem. Odniesiono je rowndo wytycznych, ktére mma traktowa jako
modelowe. Wksza¢ przebadanych podmiotéw nie inwestuje w rozwéj Kam&omunikacji
elektronicznej, pozosig przy stosowaniu obligatoryjnych rozwa: (m.in. BIP, strony
internetowe, skrzynka podawcza). Uwidacznia iwniez brak procesowego podeja

w zarzdzaniu informagj i komunikacy zewrtrzng. Szczegétowa analiza przypadkéw mo-
gtaby da odpowied na pytania dotyexe przyczyn takiej sytuacji (aspekt ekonomiczno-
finansowy nie zawsze geoby: argumentem).

Stowa kluczowe

komunikacja, technologie informacyjno-komunikacy{I&T, gmina, ustugi

Wstep

Spoteczastwo informacyjne jest terminem, ktére na dobre craowito sk
w swiadomdaci ludzi dopiero niedawno, pomimge od pierwszej wzmianki na ten
temat uptygto juz wiele lat (Japonia — potowa lat 60. XX w.). Praye s¢ to
Tadao Umesao, ktory w 1963 rzy terminu johoka shakaioznaczajcego spote-
czeastwo komunikugce st poprzez komputefThe computer-mediated communica-
tion society, w artykule na temat ewolucyjnej teorii spotetsteva opartego na
informacji (Nowak 2016).

Dopiero na pocgku XXI wieku percepcja zwjzana z tym terminem praya
nowy wymiar. Przyczyn tego nalgoby doszukiwé sie w dynamice rozwoju tech-
nologii teleinformatycznych i ich powszechnej dpstcci.

Ta dosgpnas¢ technologii generuje réwnienowe oczekiwania (ichaytkowni-
kow), ktore zmierzaj w kierunku dostarczania informacji w sposob szybkytelny
(zrozumialy) i adekwatny do aktualnego zapotrzebowarelewantny). Wzrost
zapotrzebowania na informacje jest rownieauwaalny w sferze administracji
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publicznej. Aspekt dogpncici informacji publicznej jest obecnie bardzo istotn
z punktu widzenia obywatela, zwtaszcza w kogtektzw. obywatelstwa cyfrowego
(digital citizenship (Mossberger, Tolbert i McNeal 2007).

Mimo ze od kilku lat rozwijane & systemy informatyczne mgje na celu
usprawnienigwiadczenia ustug przez organy centralne, sytuagjpaziomie samo-
rzadowym, szczegolnie gminnymdtiacym z definicji najblzej obywateli) wyghda
zgota odmiennie.

Celem opracowania jest proba oceny wykorzystaraazogminy wiejskie woje-
wodztwa dolnélagskiego dostpnych technologii teleinformatycznych w komunika-
cji z klientem oraz odniesienie ich do modelowycytyweznych z zakresu efektyw-
nej komunikacji w administracji publicznej.

Aby ocent t¢ sytuacg, nalezaloby szuka odpowiedzi na nagbujace pytania:

1. Jaki jest cel komunikowaniagst wykorzystaniem nowoczesnych technologii?

2. Jakie informacjesistotne z punktu widzenia klienta?

3. Jalg metody przekazywaé informacje, aby przekaz byt skuteczny @inosci
komunikacyjne, cechy komunikatow i informacji)?

Wprawdzie maj one charakter bardzo obszerny, ale tgwgewne ramy, w kté-
rych mazna rozpatrywé przedmiotowe zagadnienia.

1. Mozliwosci komunikacyjne

Upowszechnienie dagiu do Internetu, zarowno pod wgdém kosztowym, jak
i technologicznym, stworzyto nowe mwosci komunikacyjne oraz dogiu do
informaciji. Badania Gtéwnego Ugdu Statystycznego pokazyjze w 2015 roku
75,8% mieszkacow Polski oraz 92,7% przegbiorstw miato dosp do Internetu
(Kacperczyk i Rzymek 2015).

Nie jest to jedyna determinanta rozwoju ustug ofdrto sprawg komunikacg.
Drugim elementemasurzadzenia, za pomacktorych maemy s¢ komunikowa.
Mowa jest nie tylko o komputerach stacjonarnych leptopach, ale o ugdzeniach
mobilnych — tabletach, smartfonach, czyagizeniach typwearables(np. smartze-
garkach). Te umdzenia wykorzystywaneaprzez 41% Polakdéw (Kemp 2016).

Internet nabiera coraz bardziej ,przezroczystegiodrakteru. Rozpoczynaesi
proces, o ktorym moéwit Eric Schmidt, szef firmy Gp®, naSwiatowym Forum
Gospodarczym w Davos w 2015 roku. Stwierdzé, Internet wkrotce przestanie
istnie¢ (...) w takiej formie, w jakiej go dziznamy (Worstall 2015). Rozwaj tech-
nologii, urzdze, czujnikdw, interakcji, w jakie magone wchodz, a take ma-
liwosci komunikacyjnych ma sprawize Internet sam w sobie przestani€ pyzez
uzytkownikéw zauwaalny, poniewa komunikowanie si za jego pé&ednictwem
oraz korzystanie z jego zasobdéwdbie miato charakter ggty i powszechny. W tej
sytuacji oczekiwania wzgtlem dosfpu do informacji przybiergjnowy charakter.
Coraz powszechniej stosowana jest zasada ,tu 2'telaeslajgca zapotrzebowanie
na dos¢p do okrglonych informacjiad-hoc

Tu mazna szukd& odpowiedzi na pytanie dotygze celowdci wykorzystania
ICT, poniewa potrzebom informacyjno-komunikacyjnym tm@a sprosté wytacz-
nie z pomog nowoczesnych rozwzar oraz odpowiednio przygotowanych syste-
méw gromadgcych i przetwarzagych dane. Jest to nierozerwalnie gzsine
z zagadnieniami dotygzymi doboru informacji dostarczanych klientowi. \éie
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zalezy od charakteru jednostki publicznej (w tym przykadST). Ponadto nale-
loby wskazd, jakie funkcje powinny realizowatechnologie komunikacyjne, aby
skutecznie spetnialy swpjrolg. Przede wszystkim JST powinny przekazgwa-
formacje o operacjach (dziataniach) oraz ich kadrt§akie obywatele ponosgg
w zrozumialy i przysipny sposob. Niewtpliwie istotne § w tym przypadku wy-
mogi technologiczne, ktére pozawalaja integragj danych dotyczcych efektyw-
nosci funkcjonowania gminy oraz kosztow jej dziataloio

Kolejnym elementemasrozwigzania wspierace tworzenie szerokiego wachla-
rza raportow w formatach, ktére gma dostosowado indywidualnych wymaga
(atake do wymaga urzgdzen wykorzystywanych do ich odczytu). Istotna jest
rowniez mozliwo$¢ generowania zestawigktore pozwal na wizualizagj efektyw-
nosci oraz kosztow dotyerych poszczegolnych przegarzigé. Istotnym elemen-
tem jest rownie mazliwos¢ prezentacji tych danych w poygianiu z danymi geolo-
kalizacyjnymi — odpowiedniego rozmieszczenia na acapak, aby obywatele (inte-
resariusze) otrzymali klarownnformacg dotyczca tego, co si dzieje w ich oto-
czeniu.

Réwnolegle z tymi kategoriami, obywatele oczekujostpu do informacji
0 biezgcych wydarzeniach, komunikatow o charakterze krgmggn (m.in. ostrze-
zenia przed gwaltownymi zjawiskami meteorologicznymkdmunikaty dotyczce
wytaczen energii elektrycznej, wodogggu) oraz meliwosci realizacji spraw za
paosrednictwem mediow elektronicznych, a takuzyskania informacji na temat ich
statusu.

Te informacje powinny hy caly czas dogpne dla mieszkacow i, co bardzo
istotne, czsto uaktualniane i prezentowane w sposob zrozumndédy obywateli
(np. w formie infografik z komentarzem), aby bugizak najmniej vatpliwosci.

Analizujgc réznorodne aspekty komunikacyjne wystijgce na linii administra-
cja publiczna — klient (interesant), sma podyc¢ proke sformutowania ramowych
wytycznych, ktérymi dobra (skuteczna) komunikacpavpna by podporadkowa-
na. Beda nimi:
widocznag,
prostota,
powtarzanie,
wartaese,
réznorodna¢ (mediow),
stuchanie,
sSpojnG¢,
ocena.

Widocznos¢ jest w zasadzie podstawowym czynnikiem ahwdajacym nawg-
zanie, a pgniej utrzymanie silnej dwukierunkowej gzi komunikacyjnej z interesa-
riuszami. Powinna kiyona maliwie duza, poniewa przyczynia si do akceptacji,
umazliwia takze spoteczngci dostrzec zakres i waddpracy jednostki publicznej.

Prostota ma due znaczenie dla interesariuszy, ktorzyzagci wieloma aspek-
tami ich zycia (funkcjonowania, prowadzenia dziatdiznesowych lub spotecz-
nych), dlatego komunikacja musidprosta i jednoznaczna z szacunku dla ich cza-
Su.

Powtarzanie ma istotne znacznie dla skuteczeiodotarcia komunikatu do od-
biorcow oraz wywarcia odpowiedniego wptywu. Dlatego miakg mazliwosci,
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pozadane bytoby opracowanie planu publikowania ékmych wiadoméci
z uwzgkdnieniem ich powtarzania. Pozwoli to upewsie, ze komunikaty spotyka-
ja Si¢ ze zrozumieniem i rozwagnozliwie szerokiej grupy odbiorcow.

Zapewnieniewartosci wiadomaciom (komunikatom) dla odbiorcy jest najwva
niejszym elementem pozwadaym zdoby jego uwag i zainteresowanie. Kluczem
jest takie ksztalttowanie komunikatéw, aby Ztrevynikaty efekty oddziatujce na
dam spoteczné¢ (mieszkacow, czy innych grup).

Roznorodnos¢ mediow (www, gazety, mailing, media spotecgriowe itd.)
wykorzystywanych do przekazywania (publikowanidprmacji determinuje dotar-
cie komunikatéw do szerszej grupy odbiorcow. Wykstanie ranych kanatow
informacyjnych ma dZibardzo dae znaczenie dla skuteczeoprocesu komunika-
cji.

Stuchanie (sprzzenie zwrotne) jest warunkiem utrzymania kontakdbiorg
przez diiszy czas i zwiksza skuteczrié przekazywania informacji w przysia.
Kwestia bezspora jest, ze dobra (skuteczna) komunikacja wymaga dwoch stron
(nadawcy i odbiorcy). Jednak element oczekiwaniargakcg odbiorcy jest ju
czesto marginalizowany. Jest to element kluczowy wdwahiu zaufania i utrwala-
niu wigzi (przynajmniej komunikacyjnej) razy jednostl administracji publicznej
a odbiorg. Istotne jest aby odbiorcy dalo zrozumieniaze informacje zwrotne
dotyczice wszystkich aspektow dziatakwoo jednostki § przetwarzane. Nic bowiem
tak nie ttumi entuzjazmu spoteczng jak przekonanieze nie zostata ona wystu-
chana.

Spoéjnosé przekazywanych informacji warunkuje budowanie Wignrgnaci i re-
putacji. Powinna ona wykorzystywavymienione wyej cechy. Wiadomii, ktore
S3 proste, posiadajwartas¢ dla odbiorcy, zagftajg do reakcji (sprgzenia zwrotne-
go), @ zamieszczane w wielu miejscaclkydip wptywaty pozytywnie na zaintereso-
wanie i wzrost szacunku z #d@y kolejmg publikacp.

Ocenarozumiana jako ewaluacja jest jednym sposobemazgskanie wiedzy
dotyczcej jakaci i skutecznéci komunikacji. Bez stosowania metod ewaluacyj-
nych nie mae by mowy o doskonaleniu proceséw komunikacji w adntraigi
publicznej.

Zaprezentowane cechy sprawnej komunikacji qmbyt efektywnie wspierane
dzieki technologiom informacyjno-komunikacyjnym. Uiilioviaja one lepsz koor-
dynacg catego procesu informacyjnego oraz przeprowadzamadiz i dokonywanie
oceny sprgzen zwrotnych oraz skuteczéa catego procesu.

Jak wspomniano, wachlarz kanatow komunikacyjnyclostatnich latach znacznie
si¢ poszerzyt. Nalgy jednak zaznaczy ze wykorzystywane w zasadzie powszech-
nie, technologie w obszarach komercyjnych, niejiz tak szeroko stosowane
w administracji publicznej, zaréwno na linii do agteli (Qovernment-to-citizens
do przedsjbiorcow @overnment-to-businesgak i do innych jednostek administra-
cji publicznej government-to-governmegr{Szewczyk 2007).

Analizujac aspekty komunikacyjne gmin, nayeuwzgkdni¢ specyfilke tego
szczebla samogdowego, ktory przecieznajduje si najblizej obywateli i realizuje
ustugi na ich rzecz, mgg znaczny wptyw na ksztattowanie ich najeliego otocze-
nia. Dlatego te kwestia komunikacji zewtrznej kierowanej do interesariuszy
(obywateli, organizacji o charakterze komercyjnyozy spotecznym) wymaga
szczegoblnej uwagi ze strony wiadz gmin.
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2. Technologie informacyjno-komunikacyjne w gminach wiejg&ich

Celem dokonania wgbnej oceny zwjzanej z realizagj komunikacji zewntrz-
nej przez jednostki samaau terytorialnego podstawowego szczebla i wykoeryst
niem nowoczesnych technologii do publikowania infacji oraz kontaktu z intere-
sariuszami, zostaly przeprowadzone szczegoétowe nigadsrod gmin wiejskich
wojewddztwa dolnéaskiego. Grup badawcz stanowity gminy wiejskie, poniewa
wsréd nich (w odranieniu od gmin miejskich, czy nawet miejsko-wiefdki wyst-
puje najweksze zréanicowanie w zakresie wykorzystania nowoczesnychrelogii
teleinformatycznych. Z uwagi na agorodne uwarunkowania ekonomiczne, spo-
leczne i organizacyjne, gminy patine na DolnynSlasku daj szeroki obraz sytu-
acji z tym zwgzanej. Mamy tu do czynienia z gminami o liczedmdliskie] naj-
mniej zaludnionym gminom kraju, jak i z tymi ozhj liczbie mieszkacow. Z dru-
giej strony — z jednostkami o bardzo skomplikowakmpdycji finansowej, jak np.
Dzierzoniow, gdzie dochéger capitaz podatkow wynosi 2 230 zt (gmina o nami
szym dochodzie w Polsce: 1 709,91 z}), jak i tekalizowane w czotowce, jak
Jerzmanowa z dochodem 6 711,82 zt (6sma z najlygdtgmin w Polsce) (Swia-
niewicz i tukomska 2016).

Badania przeprowadzono w marcu 2016 roku. Wykoazrysido nich informacje
publikowane w oficjalnycterodtach wszystkich gmin wiejskich (78) wojewddztwa
dolnaslaskiego. Do badania wykorzystano kwestionariusz d@konano weryfika-
cji empirycznej wykorzystywanych kanatdw komunikagewretrznej przez te
podmioty.

W badaniu uwzgldniono nasipujace elementy komunikacji:

oficjalna witryna gminy (www), wraz z elementamidddkowymi,

media spoteczriciowe (tzw.fanpage,

materiaty wideo,

newsletter,

publikacja ostrzeen i waznych komunikatéw za pgoednictwem sms lub vms,
sondae i ankiety.

Strony www pozwalaj na realizagl komunikacji w formie jeden-do-wielu (ko-
munikacja rozsiewcza), gdzie organa zdeapce gminy publikujg réznorodne
informacje na temat jej funkcjonowania, wydarzeanych kontaktowych itd. Za-
kres informacji nie jest wiaden sposéb unormowany i zalavytagcznie od przyjtej
(wewrgtrznej) polityki informacyjnej gminy.

Oficjalne witryny gmin zawierajszereg dodatkowych elementéw, ktére zostaty
poddane badaniu i ocenigg ® m.in.:

» aktualngci (oceniano cgstotliwosé publikowania nowych informaciji),
» kalendarz wydarze(oceniano czy jest publikowany),

= ulatwienia dla os6b niedowidaych,

= wyszukiwarka tréci,

= gsystem informacji przestrzennej (SIP).

Przebadano réwnieelementy majce wptyw na komfort przegtlania informacji

poprzez pomiar czasu zatadowania strony tytutowest walidacji (zgodrizi ze
standardami tworzenia stron www). Dokonano rowroeeny jakéciowej witryn
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(w skali od 1 do 5) podagtem wygody aytkowania (m.in. uktadu poszczegdlnych
elementéw, tatwgci nawigacji, nowoczesroi, tj. zgodndci z aktualnymi trendami
dotyczicymi grafiki, uktadu, zastosowanych czcionek i iohyelementow).

O ile aktualnéci s3 publikowane na wszystkich stronach gminnych (wephib
bardziej czytelnej formie), o tyle egtotliwas¢ ich publikacji pozostawia sporo do
zyczenia. Cgstotliwos¢ pozadana (bardzo esto — informacje publikowane prze-
cictnie codziennie lub co drugi d#igrealizowana jest tylko w przypadku 27%
gmin. Czsto (przegjtnie co 3 do 7 dni) aktualdao publikuje 40% gmingrednio
(przecetnie co 8 do 14 dni) 23%, rzadko (przgoie co 15 do 30 dni) — 8% i bardzo
rzadko (rzadziej iico 31 dni) — 2%.

$rednio

Rysunek 4. Czstotliwos¢ publikacji aktualno §ci na stronach www gmin wiejskich
Zrodto: opracowanie wlasne

Zagadnieniekalendarza wydarzen (imprez) trudno ocefiiw sposéb zero-
jedynkowy. Gminy wykorzystyj bowiem r@ne mechanizmy zamieszczania tego
typu informacji. Mog one mi€ post& zestawienia tabelarycznego imprez zapla-
nowanych na dany okres (z reguty rok kalendarzostgsowana jest rownidorma
kalendarza interaktywnego, gdzieytkownik ma maliwos¢ zweryfikowania, co
(i czy) bedzie sé dziato w poszczegdlnych dniach. Spotykanym rgzemiem jest
korzystanie z dedykowanej platformy obstumej edycg wydarze, gdzie istnieje
mozliwo$¢ wprowadzania ich rownigprzez np. mieszkaow danej gminy. Niestety
wszystkie te rozwizania wykorzystywaneasjedynie przez 32% badanych jedno-
stek.

W ostatnich latach wzrést nacisk na stosowanie mwaeh serwiséw www roz-
wigzan utatwiagcych korzystanie osobom niedowigym. Najczsciej opieraj Si¢
na maliwosci zmiany kolorystyki stron na bardziej kontrasgoaraz modyfikacji
wielkosci czcionki. Naley podkrgli¢, ze g to rozwigzania stanowice absolutne
minimum w tym zakresie iagsstosunkowo tatwe do wprowadzenia w ramach syste-
moéw zaradzania trécig (CMS —Content Management Sysfera ktére oparte jest
funkcjonowanie wikszaci stron www. Technikami, ktére bardziej kompleksow
rozwigzuja problem osobom z niepetnosprawciami $ m.in. zintegrowane synte-
zatory mowy (oprogramowanie tygext-to-speech wprowadzenie utatwionej na-
wigacji po catym serwisie (m.in. za pomoklawiatury), uproszczone menu i struk-
tura serwisu, stosowanie informacji rozszerzongj @pisu tekstowego zawaétn
publikowanych na stronie zgdj i grafik).
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W przypadku badanych obiektéw odnotowano jedynasaianie podstawo-
wych form utatwié: 21% stron miato mdiwos¢ modyfikacji kolorystyki strony
oraz wielkdci czcionek, 5% samej wielkoi czcionki, a 4% samej kolorystyki
serwisu. cznie 30% badanych gmin stosowato utatwienia dlébasdysfunkcy
wzroku, co nalgy uzna za bardzo niski wskaik.

Elementem utatwiapym wyszukiwanie informacji w serwisach gmin jedtuw
dowanawyszukiwarka. Takie rozwjzanie zaimplementowanych miato 60% stron,
jednak czs¢ z nich efektywnécia dziatania odbiegata od standardéw, do ktérych
przywykli uzytkownicy Internetu korzystagy z wiodicych wyszukiwarek global-
nych. Wyniki wyszukiwania bylty mato precyzyjne,¢éz wyszukiwarek nie rozpo-
znawata odmian stow, co w przypadkizyka polskiego jest istognfunkcjonalno-
$cig. W zasadzie bez znajosod mapy strony, w wielu przypadkach trudno jest
dotrze (szybko) do pgadanej informaciji.

Pod pogciem systemu informacji przestrzennej w przypadku organéw admi-
nistracji publicznej (w tym gmin), natg rozumi€ infrastruktue informaciji prze-
strzennej, ktorej budowa jest wypetnieniem ustawgmwebowizku bedacego po-
chodry dyrektywy INSPIRE (stawa z dnia 4 marca 2010 r. o infrastrukturze in-
formacji przestrzenngj Zaskakujcy jest fakt,ze jedynie 53% badanych gmin pu-
blikuje takie informacje w ramach swoich serwiséernetowych (na stronie www
lub BIP). Mimo,ze od kilku lat funkcjony meta serwisywiadczce ustugi publi-
kacji przedmiotowych danych (wymagggedynie odpowiedniego skonfigurowania
i ewentualnego uzupetnienia), wiele podmiotow ni€raiyto tych rozwgzan.

W kontelcie informacyjnym mayj one istotne znaczenie, gtdbwnie dla inwestorow.

Warto wspomnié w tym miejscuze rownie ustawowy obowgzek publikowa-
nia informacji o tzw. ciasteczkach (plikach cookggdmadzacych dane dotycze
~fuchu” uzytkownika w danym serwisie (Ustawa z dnia 16 listdg 2012 r. 0 zmia-
nie ustawy — Prawo telekomunikacyjne oraz niektdriyjmych ustaw) rowniejest
respektowany w ograniczonym zakresie. Jedynie 568t stww wywietla odpo-
wiednig informacg uzytkownikom.

W ramach serwisow www zagdzanych przez gminy publikowanych jest szereg
innych informacji, maj one jednak na tyle z#zdicowany charaktere trudno pod-
dat je kwantyfikacji. Dlatego tew ramach prowadzonych badarzeprowadzono
prébe ogdlnej oceny jakixi stron. Uwzgédniono takie czynniki, jak: czyteldé
uktadu strony, tatw& nawigaciji, kolorystyka, stosowanie roz@an przystagcych
do aktualnych trendéw. Nate podkréli¢, ze ocena ta miata charakter subiektywny.
Strony oceniano w skali ,szkolnej” — od bardzo dglio niedostatecznej. Bardzo
dobrze oceniono 12% stron, dobrze 44%, dostatecifiei hiedostatecznie 4%.

Odrebnym zagadnieniem zezanym z komunikagjz klientem g media spo-
tecznagiciowe W zasadzie jedynym serwisem wykorzystywanym prgeuny do
publikowania informacji jest Facebook. Nie jesiziskoczeniem, poniewa bada
opublikowanych w styczniu 2016 przez agengje Are Social wynikaze w Polsce
w tym okresie roku z Facebooka korzystato 36% spefstwa, co daje znagea
przewag wobec pozostatych platform, takich jak Google+9%)4 Tweeter (7%),
NK.pl (6%), czy LinkedIn (5%).
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niedostateczna,;

bardzq
dobra
12%

dobra; 44%

Rysunek 5. Ocena jakéci serwisdw www gmin wiejskich
Zrodio: opracowanie wiasne.

Mimo duzego potencjatu komunikacyjnego mediow spoteéeimvych, oficjal-
ne profile (strony) ma tylko 45% badanych gmin. Danfa komunikacji sprawia
wrazenie mocno zaniedbanej, poniemkoszty redagowania profilu w ramach ser-
wisu spotecznéciowego ma marginalny charakter, a sprawne operowanie tym
narzdziem mae przynig¢ wymierne korzyci zarbwno organom zagdzapcym
gming, jak i (a mae przede wszystkim) mieszi@om. Co wgce] — pozwala nie
tylko dotrzé szybko do konkretnej grupy odbiorcéw, ale i uzyskaformacg
zwrotrg na okrgélony temat.

W dobie szerokiej dogbncici tresci multimedialnych, coraz wcej informacji
przekazywanych jest w formieideo. Zaréwno dosipnas¢ sprztu, jak i oprogra-
mowania umeliwia tworzenie ranorodnych materialdw coraz lepsze] jé&&io
Gminy ten kanat dystrybuowania informacji wykoraygtw znikomym zakresie.
Jedynie 21% gmin zamieszcza materiaty wideo b@epoio na swoich stronach lub
z wykorzystaniem zewtrznych platform spoteczsoiowych, jak Vimeo czy Yo-
utube. Wrdd przebadanych podmiotow v wydzielt trzy kategorie publikowa-
nych materiatow: relacje z imprez organizowanychilanej gminie, materiaty pro-
mujace gmire, relacje (adz petny zapis) z sesji rad gmin. Ich jdkgest zr@nico-
wana i w duaej mierze zalgy od kondycji ekonomicznej danej gminy, co w tym
przypadku znajduje uzasadnienie.

Spasrod rozwigzan o charakterze rozsiewczym (jeden-do-wielu) wartoyjpzed
si¢ jeszcze dwom kanatom komunikacyjnym, ktére graglizony charakter. $nimi
newsletter oraz powiadomienia sms lub vms. Obaisgramaliwiajg przestanie
wiadomdaci okreslonej grupie odbiorcow, ktéra wcadgej wyrazita clgé ich otrzy-
mywania. Newsletter realizowany jest z wykorzyseami poczty elektronicznej,
natomiast sms (wiadomda tekstowe) i vms (wiadondoi tekstowe odczytywane
przez syntezator mowy) z wykorzystaniem telefotacpnarnej i mobilnej. Z uwagi
na koszty — newsletter wykorzystywany jest do rémsp duo szerszego zakresu
informacji (m.in. o wydarzeniach, podejmowanych gulgtwzigciach, konsulta-
cjach spotecznych itp.), natomiast sms czy vms kisyydo przekazywania infor-
macji o charakterze kryzysowym i ozhj wartgci dla mieszkacow (np. gwattow-
ne zjawiska atmosferyczne, przerwy w dostawie wollygktore JST wykorzystuyij
te drogzc komunikacji do informowania interesanta o statusializowanej na jego
rzecz sprawy.
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Mimo niskich kosztow, z newslettera korzysta 8% Ilogdh gmin, natomiast
powiadomienia oparte o0 smg wykorzystywane wod 31% podmiotéw. Naky
tutaj zaznaczy, ze s to platformy o charakterze ponadregionalnym, zydi ustug
gminy mog korzyst& dostosowujc zakres przesytanych $ee do witasnych po-
trzeb.

Ostatnim elementem uwzginionym w badaniu byty mechanizmy pozyskiwania
informaciji od obywateli (mieszkaodw, turystéw, inwestorow itd.).gShimi sondae
i ankiety, ktGre mena przeprowadZaz wykorzystaniem witryny internetowej,
a take efektywnie wesprzekampam w mediach spoteczioiowych. Przeprowa-
dzanie krotkich sondg maze by cennymzrodiem informacji o charakterze rozpo-
znawczym. Mana rownie efektywnie wykorzystywate narzdzia w trakcie pro-
wadzenia konsultacji spotecznych. Takie ragania byty w badanym okresie sto-
sowane Wrod 10% badanych obiektow. Réwaier tym przypadku nale szukéa
giebiej przyczyny tego stanu rzeczy, niedhie ng bowiem czynnik finansowy,
gdyz narzdzia tego typugdostpne nieodptatnie.

50% ~
45%
45% -

40% -

05 -
35% 32% 31%

30% -

25% A
21%

20% -

15% -
10%

10% - 8%

5% -

0% T T T T T 1
Fanpage KalendariunPowiadomienia Materialy Sonda/ ankieta Newsletter
wydarzé SMS wideo

Rysunek 6. Wykorzystanie mediow komunikacyjnych
w gminach wiejskich DolnegaSlaska
Zrodio: opracowanie wiasne.

Na rysunku 6 zobrazowano w jakim zakresie wykorgyshe g§ poszczegdéline
(oméwione powyej) kanaty komunikacyjne w gminach wiejskich wojelzéwa
dolncilaskiego. Jak wczmiej zaznaczono — stogiavykorzystania tych technologii
komunikacyjnych jest niewielki.
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Zakonczenie

Zestawienie przytych wytycznych dotycgych celu, tréci oraz metod i cech,
jakimi powinna charakteryzowasic komunikacja zewgtrzna w gminach z aktual-
nym wykorzystaniem technologii komunikacyjnych wymee ukazuje diy rozdz-
wigk. Dostpne technologie informacyjno-komunikacyjne wykotyygane g
w gminach wiejskich DolnegBlaska w niewielkim zakresie (zwtaszcza gdy odéie
to do ich potencjatu). Trudno dostrzec, aby bytsetvana na szergskak spojna
polityka informacyjna oraz elementy zadzania informag w poszczegoélnych
jednostkach, chiote elementy wymagatyby przeprowadzenia pbiginych bada.

Mimo ze wszystkie gminy posiadgjwiasry strore internetowy, poza trécia
o charakterze statym (charakterystyka gminy, dateatresowe itp.), brak w nich
uporzadkowania dodawanych na bhigo informacji (aktualngci). Praktycznie
wszystkie badane podmioty publikowaly wszelkie mfiacje w dziatach aktualno-
$ci na zasadzie kolejnych ,wrzutek”. Niestety tersteyn publikowania informacji
nie jest zbyt efektywny, szczegdlnie w odniesieda opisanych wczaiej cech
informaciji. Takie informacje w§wietlane g na stronie gtéwnej tylko przez jaki
czas, po uptywie ktérego trudno jestgdnale¢. Brak jest mechanizméw pozwala-
jacych na kategoryzowanie informaciji, celem utatwéerih wyszukania w przy-
szicsci. Praktyka pokazujeze w przypadku zgtaszania zastreg ze informacja
0 konkretnym zdarzeniu nie byta rozpropagowanazyale wsrod mieszkacow —
odpowiedz jest,ze byta opublikowana na stronie internetowej, ggest przecie
dostpna caly czas.

Odnosac stan faktyczny do oczekiwanego gpdanego), naley stwierdze, ze
wykorzystanie technologii informacyjnych ma chaskmato usystematyzowany,
a w wielu przypadkach przekazywane informacjeagmagwielky wartas¢ dla intere-
sariuszy. Niedostatecznie wykorzystywany jest r@wmotencjat dospnych tech-
nologii.

Trudno na tym etapie dokohaceny przyczyn tej sytuacji, moa bytoby przy-
ja¢ hipotez, ze problem w tkwi w niedostatecznej wiedzy z zakresektywnej
komunikacji, nz (co czsto s¢ podnosi) ograniczefinansowych. To jednak bez-
wzglednie wymaga przeprowadzenia szczegétowych anapipsezczegdéinych JST.
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ASSESSMENT OF INFORMATION TECHNOLOGIES
IN MUNICIPALITIES COMMUNICATION WITH CLIENT

Abstract

Technological development gave local governments agportunities (methods) of
contact with the customer and allowed to use of typa&s of services. Development
of the Internet, mobile telephony, as well as thailability of communication tools
created new communication channels that were puosiyoout of reach. Among the
local government units the use of available tecbgi@ls to support customer service
information is still very diverse. The particularsdonance is reflected at the mu-
nicipal level — between major cities (municipakieand rural municipalities. Based
on the survey among all municipalities in rural pmace Lower Silesia evaluated
condition of the use of information technologyhe field of customer communica-
tion. Reference it to guidelines, which can be rdgd as a model was made. Most
of the surveyed entities do not invest in the dgreent of electronic communica-
tion channels, while remaining in the applicatiohnosandatory solutions (e.g. Pub-
lic Information Bulletin, websites, Registry BoK).also appears lack of process
approach to information management and externalrmanication. Detailed analy-
sis of cases could provide answers to questionsitath@ causes of this situation
(economic and financial aspect may not always bargnment).

Keywords
communication, ICT, local government units, murabtp, services
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