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Infrastruktura nie jest pelnym wyznacznikiem rozwoju spoteczenstwa informacyjnego,
wazne jest rowniez to, co zyskamy majac dostep do sieci — jakie tresci mozna znalez¢ i jakie
ustugi uzyskac.

Od 2001 roku pomiar poziomu e-ustug jest opracowywany i prezentowany w corocznych
raportach na zlecenie Komisji Europejskiej przez firm¢ Capgemini. Raporty przedstawiaja wskaz-
niki w zakresie zwigkszania si¢ dostepu do e-ustug publicznych w Europie w odniesieniu do:

O unowocze$niania $wiadczonych przez administracj¢ publiczng e-ustug,

O ushug w pelni dostepnych droga elektroniczng wsrod krajow cztonkowskich UE oraz

Islandii, Norwegii i Szwajcarii.

Mimo tendencji wzrostowej pod wzgledem zardéwno unowocze$niania, jak i1 peinej do-
stepnosci e-ustug, Polska plasuje si¢ w koncowce panstw objetych raportami Capgemini: w
2004 roku — miejsce 26, a w 2006 roku miejsce 25. 13 wrzesnia 2006 roku podczas konfe-
rencji w Helsinkach, eksperci Capgemini po raz pierwszy zaproponowali kolejny, piaty juz
poziom rozwoju §wiadczenia ustug droga elektroniczna. Zostat on okreslony jako fargetisa-
tion — nakierowanie na obywatela (Capgemini, 2006).

Proces tworzenia si¢ spoteczenstwa informacyjnego zostal zauwazony przez polski sa-
morzad terytorialny, co potwierdzaja prowadzone statystyki. Serwisy samorzadu terytorial-
nego, w tym serwisy gmin wiejskich i gmin miejskich, powstawaty jako lokalne inicjatywy,
rodzace si¢ znacznie wczesniej niz strategie rzadowe. Zaawansowanie serwisu internetowe-
go administracji mozna rozpatrywaé w czteropoziomowym uktadzie (rys. 1): informacja,
interakcja, dwukierunkowa interakcja, transakcja. Poziom okreslony mianem targetisation
odpowiada ustugom:
przyjaznym dla obywatela,
formularza elektronicznego (tzw. pre-filled forms),
samoczynnie inicjujacym (np. proces administracyjny tzw. pre-filled),
zwigzanym z platno$ciami (np. podatki),
zwigzanym ze $wiadczeniami spotecznymi.
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Rys. 1. Poziomy e-ustug (zroédto Capgemini, 2006)

Z czterech poziomow mozna wydzieli¢ dwa obszary funkcjonalne. Pierwszy obszar, obej-
mujacy poziom informacji i interakcji jest najbardziej rozpowszechniony i realizowany przez
udostepnianie na serwisach internetowych miast i gmin réznorakich informacji. Moga to by¢
informacje o: funkcjonowaniu samorzadu, historii regionu, wydarzeniach kulturalnych, tury-
styce, przetargach, ofertach inwestycyjnych. Gdy dojdzie do tego publikacja formularzy i
wzordéw pism, mozna moéwic czesciowo o funkcjach interakcyjnych serwisu. Ustawa o doste-
pie do informacji publicznej ma na celu wprowadzenie ujednolicenia procedur udostepniania
danych (Biuletyny Informacji Publicznej); co wigcej, naktada obowiazek publikacji takowych
danych (Raport ..., 2005). Drugi obszar, obejmujacy interakcj¢ dwukierunkowa i transakcje,
dopiero zaczyna si¢ w Polsce rozwijaé. Poza nielicznymi przyktadami nie istnieja wdrozone,
gotowe do powielania, rozwiazania umozliwiajace zdalne korzystanie z zasobow urzedow.

W procesie badania e-ustug publicznych mozna wydzieli¢ dwie kluczowe grupy ustug:

O ushugi kierowane do/lub wspomagajace obstuge przedsigbiorstw,

O ushugi kierowane do/lub wspomagajace obstuge mieszkancow.

Badania przeprowadzono zgodnie z metodologia badan Web-based survey on electronic
public services (WAES, Wielokryterialny System Oceny Serwisow Internetowych) na pod-
stawie jednego z 23 wskaznikow dotyczacych elektronicznych ustug sektora publicznego.
Ten wskaznik to odsetek podstawowych ustug publicznych dostgpnych przez Internet.

Pomiar ten odzwierciedla stan powszechnie dostgpnych internetowych serwisow insty-
tucji sektora publicznego w Polsce. Ustugi te podzielono na kierowane do oséb fizycznych i
do przedsigbiorstw. Czteropoziomowa struktur¢ zaawansowania serwisoOw internetowych
mozna zdefiniowac nastgpujaco (rys. 1):
poziom 1 — informacja: ogdlnodostepny serwis informacyjny nt. ustugi publicznej,
poziom 2 — interakcja: mozliwo$¢ pobrania formularzy i aplikacji,
poziom 3 — dwukierunkowa interakcja: obstuga formularzy, obejmujaca autoryzacje,
poziom 4 — transakcja: obstugiwanie transakcji, podejmowanie decyzji on-line, dostar-
czanie ustug oraz obstuga ptatnosci.
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Latwy 1 szybki dostep do ustug publicznych jest mozliwy tylko w przypadku dostgpu
droga elektroniczna. Poniewaz dla czgsci ustug publicznych maksymalnym satysfakcjonuja-
cym poziomem jest poziom trzeci, czyli dwukierunkowa interakcja, a poziom czwarty (reali-
zacja transakcji) — nie ma miejsca, wyniki pomiaréw sa przeliczane procentowo w stosunku
do maksymalnego wyniku, ktorym jest ocena maksymalna réwna trzy.

Jak wyzej wspomniano ocena oparta jest o Wielokryterialny System Oceny Serwiséw
Internetowych. Umozliwia on analizg witryn internetowych wedtug $ci§le zdefiniowanych
kryteriow. Wprowadzona skala punktowa — podzielona pomigdzy atrybuty przejrzystosci i
interaktywnosci — moze by¢ zastosowana dla kazdej strony internetowej sektora publiczne-
go. WAES opiera si¢ na do$wiadczeniach uzyskanych podczas kilkuletnich obserwacji wi-
tryn administracji publicznej na catym §wiecie. Pierwotna wersja WAES zostata opracowana
przez Cyberspace Policy Research Group. Inicjatorem prac jest University of Arizona przy
wspoétudziale: University of Roskilde (Dania), George Mason University, Washington, D.C.
(Stany Zjednoczone) oraz Delft University of Technology (Holandia). Prace te finansowane
sa przez amerykanska National Science Foundation. Zostaty one rozpoczgte we wrze$niu
1995 roku (Cyberspace Policy Research Group, 1999).

Kryteria oceniania nie moga by¢ jednak przetozone automatycznie na serwisy samorzadowe
gmin. Zbytnio koncentruja si¢ one na interaktywnosci, ktora w przypadku samorzadow ciagle
wystepuje szczatkowo. Aby oceni¢ serwisy samorzadowe, nalezato zmodyfikowa¢ metode.

Badania miaty szerszy cel i dokonane zostaty w okresie od wrzesnia 2006 do lutego 2007
roku przez rézne grupy studentéw Wyzszej Szkoty Turystyki i Rekreacji oraz Uniwersytetu
Warszawskiego na podstawie ujednoliconego formularza oceny. Sposrod wymienionych po-
ziomoOw (dziatan) najbardziej rozpowszechnione sa informacja i interakcja, przez udost¢pnia-
nie na stronach internetowych jednostek samorzadu terytorialnego informacji o historii i
geografii regionu (jednostki), kulturze, atrakcjach turystycznych, przetargach i ofertach in-
westycyjnych. Jezeli rownoczes$nie udostepnianie sa wzory pism lub formularze — jest to juz
poziom interaktywnosci. Oceniano trzy glowne kategorie:

O przejrzystosé i podstawowe informacje (kontakt, telefony, godziny pracy, przydat-
ne adresy) — ocena dotyczyta m.in.: nawigacji w serwisie, wykorzystania pierwszej
strony, dostepu do adresu pocztowego, umieszczenia adresu poczty elektronicznej na
pierwszej stronie, mapy serwisu, struktury organizacyjnej urzedu samorzadu teryto-
rialnego, estetyki graficznej strony, dziatania formularzy poczty elektronicznej, do-
stepnosci dla 0sob niepelnosprawnych;

O tresé¢ —ocena dotyczyla: stopnia aktualizacji informacji witryny, informacji o ofertach
inwestycyjnych (w tym turystycznych), opisu ofert i kontaktow, informacji o atrak-
cyjnosci gospodarczej regionu, informacji o turystyce i kulturze, przewodnikow dla
petentow 1 odwiedzajacych internautéw, dziatania formularzy do pobrania, jak réw-
niez istnienia wersji obcojezycznych serwisow;

O dostepnos¢ — ocena obejmowata intuicyjny adres domeny internetowej, adresy pocz-
ty elektronicznej w domenie gtdéwnej oraz pozycjonowanie wg trzech wybranych wy-
szukiwarek internetowych: google.pl, wp.pl, onet.pl.

Zadaniem studentéw byta ocena punktowa wielu kryteriow dwéch losowo wybranych
serwisow internetowych gmin z ré6znych wojewddztw oraz dodatkowo jednego serwisu
powiatu (z jeszcze innego wojewodztwa). W badaniach brato udziat okoto 300 studentow,
pracujacych w grupach. Bylo to nieograniczone losowanie niezalezne (ze zwracaniem). W
ten sposob uzyskano statystyczna probe prosta. Badang probe poddano testowi ¢-Studenta
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wzgledem rozktadu normalnego i1 uzyskano potwierdzenie hipotezy o reprezentatywnosci
proby przy uzyskanych parametrach (przedstawionych w tabeli).

Tabela. Test dla jednej proby losowej — zbioru ocen stron internetowych
(Statistical Package for Social Science, SPSS ver. 12)

Warto$¢ testowana = 0

t df istotno$¢ réznica 95% przedziat ufhosci dla réznicy
(dwustronna) srednich $rednich

dolna granica gorma granica

SUMA 62,131 191 0,000 30,059 29,11 31,01

Na koncowym etapie analizy, w przypadku powtarzania si¢ ocen wybranych serwisow,
dokonano usrednienia wynikow. Ogotem dokonano oceny 192 stron internetowych jedno-
stek samorzadu terytorialnego (gmin i powiatow). Ich rozmieszczenie przestrzenne przed-
stawia rysunek 2.

Na podstawie histogramu rozktadu ocen (rys. 3) mozna stwierdzi¢, ze strony interneto-
we jednostek samorzadu terytorialnego w Polsce oceniane byty powyzej potowy maksymal-
nej liczby punktow. Sredni wynik to 30 pkt. (tj. 60%), ok. potowy ze 192 ocenianych stron
otrzymato wynik zblizony do $redniej (w przedziale 25-35pkt.). Mozna z tego wywniosko-
wac, ze istnieja pewne standardy, ktore spetnia wigkszos¢ witryn jednostek administracyj-
nych. Tylko nieliczne gminy posiadaja strony odstajace od tego poziomu, niefunkcjonalne,
nieczytelne, badz trudno dostepne. Réznica pomigdzy najlepszymi a najstabszymi stronami
(40 pkt. czyli 80%) jest jednak widoczna juz przy pierwszej wizycie na porownywanych
serwisach.

Wedltug opinii oceniajacych uzytkownikow trzeba pamietac iz spora czes¢ mniejszych
gmin wciqz nie traktuje powaznie swoich stron, tak jak powaznie nie traktujq ich mieszkancy
danej gminy.

Jako$¢ witryn internetowych przewaznie nie zalezy od tego czy gmina jest mniej lub
bardziej znana — wigksze i1 bardziej znane powiaty czy gminy lokuja si¢ rdéznie: najwyzej,
przecigtnie lub najnizej w rankingu. Podobnie jest z miejscowo$ciami i gminami turystyczny-
mi. Mogloby si¢ wydawac, ze gminy turystyczne dysponuja witrynami nastawionymi na
turystow (ktorzy czesto siggaja do Internetu). Wedhug oceniajacych nie podnosi to poprzecz-
ki dla tworcow stron. Zwykle wtedy decydujq sie na nadmiernq i niepotrzebnq grafike, za-
miast na rzetelne informacje.

Pod wzgledem przejrzystosci wigkszos¢ witryn jednostek samorzadu terytorialnego do-
brze wykorzystuje juz pierwsza strong, zamieszczajac tam podstawowe informacje. Cechuje
je tatwa nawigacja. Na pierwszych stronach zwykle nie ma adreséw poczty elektronicznej
(e-mail) do wykorzystania i nalezy ich szuka¢. Nie ma tez zwykle map catych serwisow.
Latwo natomiast znalez¢ strukture organizacyjna, jak i dane o sktadzie osobowym wiadz
danej jednostki terytorialnej. Dostepne sa tez telefony i godziny pracy urzednikow. Czgsto
brakuje mapek (np. pomagajacych trafi¢ do urzedéw). Prawdopodobnie tworcy stron zwy-
kle uwazaja, ze kazdy mieszkaniec wie gdzie jest urzad, a nie licza na wizyty obcych intere-
santow. Strony nie sq raczej przeciqzone grafikq, a jezeli wystegpuje grafika, nalezy domnie-
mywac, ze strona adresowana jest do potencjalnych turystow. Na ogét brak tatwego dostgpu
do wysylania wiadomosci elektronicznych. Nie jest tatwo znalez¢ adresy e-mail, a jeszcze
trudniej znalez¢ formularze do wysytania wiadomosci prosto ze strony. Przewazajaca wigk-
szo$¢ witryn internetowych nie jest przystosowana dla niepelnosprawnego uzytkownika.
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Rys. 2. Rozmieszczenie gmin i powiatdow ocenianych stron internetowych w Polsce

25—+

g

15— -

NN

Liczba witryn internetowych
|

Mean = 30,06
Std. Dev. = 6,704
N =192

10 20 30 40 50
Ocenaw pkt.

Rys. 3. Histogram rozktadu ocen witryn internetowych a krzywa rozktadu normalnego
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W ocenie tresci zawartych na stronach serwisow internetowych mniej niz 40% otrzyma-
to wynik powyzej $redniej. Najmniej punktéw serwisy otrzymaty za dostgpno$¢ informacji o
przetargach w jezyku angielskim (25 serwis6w) lub innym obcym (23 serwisy). Najwigkszy
problem sprawiala przede wszystkim obcoj¢zyczna wersja strony — zaledwie 15% witryn
posiadato informacje w jezyku innym niz polski. Najwigcej punktow w sumie uzyskaty za
przewodnik petenta, gdyz jego jakos¢ az w 45 serwisach oceniono najwyzej. Natomiast w
67 serwisach nie ma jednak takiego dziatu. Duzo punktéw poszczegolne jednostki uzyskiwa-
ly za pytania o formularze do pobrania, za dziat aktualnosci, za dziat ofert inwestycyjnych
oraz za informacje o atrakcyjnos$ci gospodarczej regionu.

Pod wzgledem dostepnosci serwisy zaprezentowaly si¢ dobrze. Srednia ocena, jaka otrzy-
maty to 14, co przy maksimum réwnym 17 jest wynikiem zadowalajacym. Najwyzszy wy-
nik otrzymalo 26 serwiséw. Znaczna wigkszos¢ (70%) serwiséw posiada intuicyjny adres,
co pomaga go tatwiej zapamigtaé. Cechuje je dobra pozycja w Internecie — okoto potowy
serwisdw pojawialo si¢ na pierwszym miejscu pierwszej planszy wynikéw wyszukiwania
wszystkich trzech wyszukiwarek. Podobnie jest z adresami poczty elektronicznej — w ponad
polowie serwisow wszystkie adresy znajduja si¢ w tej samej domenie.

Sposréd 3 gtownych ocenianych kategorii (przejrzystosé, tres¢, dostgpnosc¢) generalnie
najwyzsze wyniki uzyskiwane byly w kategorii dostepno$é, najnizsze za$ za tres¢. Najwyzsza
ocena dostepnosci zapewne w duzej mierze ma zwiazek z odpowiednim doborem domeny,
fatwo skojarzonym z poszukiwana gming. Tworcy stron zdecydowanie lepiej radzili sobie z
funkcjonalnos$cia strony niz z jej odpowiednia trescia. Cieszy natomiast fakt, ze poszukujacy
informacji internauta tatwo i bezproblemowo odnajdzie niemal kazda z ocenianych stron, a po
wejsciu szybko trafi na dane kontaktowe urzedu, a w rzadszych przypadkach na intuicyjny
adres poczty elektroniczne;j.

Najwyzsze miejsca w rankingu jednostek, ktore stworzyty najlepsze (we wszystkich trzech
kategoriach) witryny spetniaja wymogi dotyczace przejrzystosci, tresci i dostgpnosci. Stro-
ny tych gmin i powiatow sa najbardziej atrakcyjne nie tylko dla samych mieszkancow, ktorzy
moga si¢ tu dowiedzie¢ o wszelkich aktualnosciach, odnalez¢ odpowiedzi na nurtujace ich
pytania, ale takze dla 0sob spoza regionu — potencjalnych turystow. Poniewaz rownoczesnie
nie dysponuja w przewazajacej czgsci serwisami obcojezycznymi, mozna wysnuc¢ wniosek,
iz nastawity si¢ gtownie na polskich odbiorcow.

W wyniku przeprowadzonej analizy ankiet, nalezy zaznaczy¢ ogromna réznice w jakos$ci
wizualnej 1 zawartosci treSci ocenianych stron. Niestety niewiele jest stron, ktore zdobyty
ponad 45 punktéw, co mogloby swiadczy¢ o ich wysokiej jakosci i przydatnosci.

Sporzadzane zestawienie ocen witryn internetowych gmin i powiatoéw pokazuje wyraz-
nie, ktore z nich dysponuja najlepszymi, a ktére najgorszymi stronami. Duza liczba kryte-
riow, ktora zostata wzigta pod uwage, gwarantuje statystycznie wiarygodne wyniki.
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Abstract

Websites of local authorities (including both urban and village communities) have often started as
local initiatives before the official central government strategies were introduced. There are four levels
of interactivity of public administration websites. They comprise simple information, response interac-
tion, bilateral interaction with the user and transaction.

The results of the research conducted according to the methodology of WAES (Website Attribute
Evaluation System) are presented in the paper, based on the measurement of public e-services. The
index selected was the percentage of basic public e-services accessible by Internet. Applying WAES
requires explicit tests of each attribute. The scale roughly equally divided between transparency and
interactivity is applied to each website.

The survey has been conducted between September 2006 and February 2007 by different groups of
students. They used the same standardized evaluation form. In fact, it was an unrestricted random
draw and in this way a simple statistical sample was obtained. When repeated evaluations of the same
websites were conducted average values were calculated. In total 192 websites of commune (gmina)
and county (starostwo) level self governments were evaluated.
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