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Infrastruktura nie jest pe³nym wyznacznikiem rozwoju spo³eczeñstwa informacyjnego,
wa¿ne jest równie¿ to, co zyskamy maj¹c dostêp do sieci � jakie tre�ci mo¿na znale�æ i jakie
us³ugi uzyskaæ.

Od 2001 roku pomiar poziomu e-us³ug jest opracowywany i prezentowany  w corocznych
raportach na zlecenie Komisji Europejskiej przez firmê Capgemini. Raporty przedstawiaj¹ wska�-
niki w zakresie zwiêkszania siê dostêpu do e-us³ug publicznych w Europie w odniesieniu do:
m unowocze�niania �wiadczonych przez administracjê publiczn¹ e-us³ug,
m us³ug w pe³ni dostêpnych drog¹ elektroniczn¹ w�ród krajów cz³onkowskich UE oraz

Islandii, Norwegii i Szwajcarii.
Mimo tendencji wzrostowej pod wzglêdem zarówno unowocze�niania, jak i pe³nej do-

stêpno�ci e-us³ug, Polska plasuje siê w koñcówce pañstw objêtych raportami Capgemini: w
2004 roku � miejsce 26, a w 2006 roku miejsce 25. 13 wrze�nia 2006 roku podczas konfe-
rencji w Helsinkach, eksperci Capgemini po raz pierwszy zaproponowali kolejny, pi¹ty ju¿
poziom rozwoju �wiadczenia us³ug drog¹ elektroniczn¹. Zosta³ on okre�lony jako targetisa-
tion � nakierowanie na obywatela (Capgemini, 2006).

Proces tworzenia siê spo³eczeñstwa informacyjnego zosta³ zauwa¿ony przez polski sa-
morz¹d terytorialny, co potwierdzaj¹ prowadzone statystyki. Serwisy samorz¹du terytorial-
nego, w tym serwisy gmin wiejskich i gmin miejskich, powstawa³y jako lokalne inicjatywy,
rodz¹ce siê znacznie wcze�niej ni¿ strategie rz¹dowe. Zaawansowanie serwisu internetowe-
go administracji mo¿na rozpatrywaæ w czteropoziomowym uk³adzie (rys. 1): informacja,
interakcja, dwukierunkowa interakcja, transakcja. Poziom okre�lony mianem targetisation
odpowiada us³ugom:
m przyjaznym dla obywatela,
m formularza elektronicznego (tzw. pre-filled forms),
m samoczynnie inicjuj¹cym (np. proces administracyjny tzw. pre-filled),
m zwi¹zanym z p³atno�ciami (np. podatki),
m zwi¹zanym ze �wiadczeniami spo³ecznymi.
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Z czterech poziomów mo¿na wydzieliæ dwa obszary funkcjonalne. Pierwszy obszar, obej-
muj¹cy poziom informacji i interakcji jest najbardziej rozpowszechniony i realizowany przez
udostêpnianie na serwisach internetowych miast i gmin ró¿norakich informacji. Mog¹ to byæ
informacje o: funkcjonowaniu samorz¹du, historii regionu, wydarzeniach kulturalnych, tury-
styce, przetargach, ofertach inwestycyjnych. Gdy dojdzie do tego publikacja formularzy i
wzorów pism, mo¿na mówiæ czê�ciowo o funkcjach interakcyjnych serwisu. Ustawa o dostê-
pie do informacji publicznej ma na celu wprowadzenie ujednolicenia procedur udostêpniania
danych (Biuletyny Informacji Publicznej); co wiêcej, nak³ada obowi¹zek publikacji takowych
danych (Raport �, 2005). Drugi obszar, obejmuj¹cy interakcjê dwukierunkow¹ i transakcjê,
dopiero zaczyna siê w Polsce rozwijaæ. Poza nielicznymi przyk³adami nie istniej¹ wdro¿one,
gotowe do powielania, rozwi¹zania umo¿liwiaj¹ce zdalne korzystanie z zasobów urzêdów.

W procesie badania e-us³ug publicznych mo¿na wydzieliæ dwie kluczowe grupy us³ug:
m us³ugi kierowane do/lub wspomagaj¹ce obs³ugê przedsiêbiorstw,
m us³ugi kierowane do/lub wspomagaj¹ce obs³ugê mieszkañców.
Badania przeprowadzono zgodnie z metodologi¹ badañ Web-based survey on electronic

public services (WAES, Wielokryterialny System Oceny Serwisów Internetowych) na pod-
stawie jednego z 23 wska�ników dotycz¹cych elektronicznych us³ug sektora publicznego.
Ten wska�nik to odsetek podstawowych us³ug publicznych dostêpnych przez Internet.

Pomiar ten odzwierciedla stan powszechnie dostêpnych internetowych serwisów insty-
tucji sektora publicznego w Polsce. Us³ugi te podzielono na kierowane do osób fizycznych i
do przedsiêbiorstw. Czteropoziomow¹ strukturê zaawansowania serwisów internetowych
mo¿na zdefiniowaæ nastêpuj¹co (rys. 1):
m poziom 1 � informacja: ogólnodostêpny serwis informacyjny nt. us³ugi publicznej,
m poziom 2 � interakcja: mo¿liwo�æ pobrania formularzy i aplikacji,
m poziom 3 � dwukierunkowa interakcja: obs³uga formularzy, obejmuj¹ca autoryzacjê,
m poziom 4 � transakcja: obs³ugiwanie transakcji, podejmowanie decyzji on-line, dostar-

czanie us³ug oraz obs³uga p³atno�ci.

Rys. 1. Poziomy e-us³ug (�ród³o Capgemini, 2006)
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£atwy i szybki dostêp do us³ug publicznych jest mo¿liwy tylko w przypadku dostêpu
drog¹ elektroniczn¹. Poniewa¿ dla czê�ci us³ug publicznych maksymalnym satysfakcjonuj¹-
cym poziomem jest poziom trzeci, czyli dwukierunkowa interakcja, a poziom czwarty (reali-
zacja transakcji) � nie ma miejsca, wyniki pomiarów s¹ przeliczane procentowo w stosunku
do maksymalnego wyniku, którym jest ocena maksymalna równa trzy.

Jak wy¿ej wspomniano ocena oparta jest o Wielokryterialny System Oceny Serwisów
Internetowych. Umo¿liwia on analizê witryn internetowych wed³ug �ci�le zdefiniowanych
kryteriów. Wprowadzona skala punktowa � podzielona pomiêdzy atrybuty przejrzysto�ci i
interaktywno�ci � mo¿e byæ zastosowana dla ka¿dej strony internetowej sektora publiczne-
go. WAES opiera siê na do�wiadczeniach uzyskanych podczas kilkuletnich obserwacji wi-
tryn administracji publicznej na ca³ym �wiecie. Pierwotna wersja WAES zosta³a opracowana
przez Cyberspace Policy Research Group. Inicjatorem prac jest University of Arizona przy
wspó³udziale: University of Roskilde (Dania), George Mason University, Washington, D.C.
(Stany Zjednoczone) oraz Delft University of Technology (Holandia). Prace te finansowane
s¹ przez amerykañsk¹ National Science Foundation. Zosta³y one rozpoczête we wrze�niu
1995 roku (Cyberspace Policy Research Group, 1999).

Kryteria oceniania nie mog¹ byæ jednak prze³o¿one automatycznie na serwisy samorz¹dowe
gmin. Zbytnio koncentruj¹ siê one na interaktywno�ci, która w przypadku samorz¹dów ci¹gle
wystêpuje szcz¹tkowo. Aby oceniæ serwisy samorz¹dowe, nale¿a³o zmodyfikowaæ metodê.

Badania mia³y szerszy cel i dokonane zosta³y w okresie od wrze�nia 2006 do lutego 2007
roku przez ró¿ne grupy studentów Wy¿szej Szko³y Turystyki i Rekreacji oraz Uniwersytetu
Warszawskiego na podstawie ujednoliconego formularza oceny. Spo�ród wymienionych po-
ziomów (dzia³añ) najbardziej rozpowszechnione s¹ informacja i interakcja, przez udostêpnia-
nie na stronach internetowych jednostek samorz¹du terytorialnego informacji o historii i
geografii regionu (jednostki), kulturze, atrakcjach turystycznych, przetargach i ofertach in-
westycyjnych. Je¿eli równocze�nie udostêpnianie s¹ wzory pism lub formularze � jest to ju¿
poziom interaktywno�ci. Oceniano trzy g³ówne kategorie:
m przejrzysto�æ i podstawowe informacje (kontakt, telefony, godziny pracy, przydat-

ne adresy) � ocena dotyczy³a m.in.: nawigacji w serwisie, wykorzystania pierwszej
strony, dostêpu do adresu pocztowego, umieszczenia adresu poczty elektronicznej na
pierwszej stronie, mapy serwisu, struktury organizacyjnej urzêdu samorz¹du teryto-
rialnego, estetyki graficznej strony, dzia³ania formularzy poczty elektronicznej, do-
stêpno�ci dla osób niepe³nosprawnych;

m tre�æ � ocena dotyczy³a: stopnia aktualizacji informacji witryny, informacji o ofertach
inwestycyjnych (w tym turystycznych), opisu ofert i kontaktów, informacji o atrak-
cyjno�ci gospodarczej regionu, informacji o turystyce i kulturze, przewodników dla
petentów i odwiedzaj¹cych internautów, dzia³ania formularzy do pobrania, jak rów-
nie¿ istnienia wersji obcojêzycznych serwisów;

m dostêpno�æ � ocena obejmowa³a intuicyjny adres domeny internetowej, adresy pocz-
ty elektronicznej w domenie g³ównej oraz pozycjonowanie wg trzech wybranych wy-
szukiwarek internetowych: google.pl, wp.pl, onet.pl.

Zadaniem studentów by³a ocena punktowa wielu kryteriów dwóch losowo wybranych
serwisów internetowych gmin z ró¿nych województw oraz dodatkowo jednego serwisu
powiatu (z jeszcze innego województwa). W badaniach bra³o udzia³ oko³o 300 studentów,
pracuj¹cych w grupach. By³o to nieograniczone losowanie niezale¿ne (ze zwracaniem). W
ten sposób uzyskano statystyczn¹ próbê prost¹. Badan¹ próbê poddano testowi t-Studenta
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wzglêdem rozk³adu normalnego i uzyskano potwierdzenie hipotezy o reprezentatywno�ci
próby przy uzyskanych parametrach (przedstawionych w tabeli).

Tabela. Test dla jednej próby losowej � zbioru ocen stron internetowych
(Statistical Package  for Social Science, SPSS ver. 12)
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Na koñcowym etapie analizy, w przypadku powtarzania siê ocen wybranych serwisów,
dokonano u�rednienia wyników. Ogó³em dokonano oceny 192 stron internetowych jedno-
stek samorz¹du terytorialnego (gmin i powiatów). Ich rozmieszczenie przestrzenne przed-
stawia rysunek 2.

Na podstawie histogramu rozk³adu ocen (rys. 3) mo¿na stwierdziæ, ¿e strony interneto-
we jednostek samorz¹du terytorialnego w Polsce oceniane by³y powy¿ej po³owy maksymal-
nej liczby punktów. �redni wynik to 30 pkt. (tj. 60%), ok. po³owy ze 192 ocenianych stron
otrzyma³o wynik zbli¿ony do �redniej (w przedziale 25�35pkt.). Mo¿na z tego wywniosko-
waæ, ¿e istniej¹ pewne standardy, które spe³nia wiêkszo�æ witryn jednostek administracyj-
nych. Tylko nieliczne gminy posiadaj¹ strony odstaj¹ce od tego poziomu, niefunkcjonalne,
nieczytelne, b¹d� trudno dostêpne. Ró¿nica pomiêdzy najlepszymi a najs³abszymi stronami
(40 pkt. czyli 80%) jest jednak widoczna ju¿ przy pierwszej wizycie na porównywanych
serwisach.

Wed³ug opinii oceniaj¹cych u¿ytkowników trzeba pamiêtaæ i¿ spora czê�æ mniejszych
gmin wci¹¿ nie traktuje powa¿nie swoich stron, tak jak powa¿nie nie traktuj¹ ich mieszkañcy
danej gminy.

Jako�æ witryn internetowych przewa¿nie nie zale¿y od tego czy gmina jest mniej lub
bardziej znana � wiêksze i bardziej znane powiaty czy gminy lokuj¹ siê ró¿nie: najwy¿ej,
przeciêtnie lub najni¿ej w rankingu. Podobnie jest z miejscowo�ciami i gminami turystyczny-
mi. Mog³oby siê wydawaæ, ¿e gminy turystyczne dysponuj¹ witrynami nastawionymi na
turystów (którzy czêsto siêgaj¹ do Internetu). Wed³ug oceniaj¹cych nie podnosi to poprzecz-
ki dla twórców stron. Zwykle wtedy decyduj¹ siê na nadmiern¹ i niepotrzebn¹ grafikê, za-
miast na rzetelne informacje.

Pod wzglêdem przejrzysto�ci wiêkszo�æ witryn jednostek samorz¹du terytorialnego do-
brze wykorzystuje ju¿ pierwsz¹ stronê, zamieszczaj¹c tam podstawowe informacje. Cechuje
je ³atwa nawigacja. Na pierwszych stronach zwykle nie ma adresów poczty elektronicznej
(e-mail) do wykorzystania i nale¿y ich szukaæ. Nie ma te¿ zwykle map ca³ych serwisów.
£atwo natomiast znale�æ strukturê organizacyjn¹, jak i dane o sk³adzie osobowym w³adz
danej jednostki terytorialnej. Dostêpne s¹ te¿ telefony i godziny pracy urzêdników. Czêsto
brakuje mapek (np. pomagaj¹cych trafiæ do urzêdów). Prawdopodobnie twórcy stron zwy-
kle uwa¿aj¹, ¿e ka¿dy mieszkaniec wie gdzie jest urz¹d, a nie licz¹ na wizyty obcych intere-
santów. Strony nie s¹ raczej przeci¹¿one grafik¹, a je¿eli wystêpuje grafika, nale¿y domnie-
mywaæ, ¿e strona adresowana jest do potencjalnych turystów. Na ogó³ brak ³atwego dostêpu
do wysy³ania wiadomo�ci elektronicznych. Nie jest ³atwo znale�æ adresy e-mail, a jeszcze
trudniej znale�æ formularze do wysy³ania wiadomo�ci prosto ze strony. Przewa¿aj¹ca wiêk-
szo�æ witryn internetowych nie jest przystosowana dla niepe³nosprawnego u¿ytkownika.
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Rys. 2. Rozmieszczenie gmin i powiatów ocenianych stron internetowych  w Polsce

Rys. 3. Histogram rozk³adu ocen witryn internetowych a krzywa rozk³adu normalnego
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W ocenie tre�ci zawartych na stronach serwisów internetowych mniej ni¿ 40% otrzyma-
³o wynik powy¿ej �redniej. Najmniej punktów serwisy otrzyma³y za dostêpno�æ informacji o
przetargach w jêzyku angielskim (25 serwisów) lub innym obcym (23 serwisy). Najwiêkszy
problem sprawia³a przede wszystkim obcojêzyczna wersja strony � zaledwie 15% witryn
posiada³o informacje w jêzyku innym ni¿ polski. Najwiêcej punktów w sumie uzyska³y za
przewodnik petenta, gdy¿ jego jako�æ a¿ w 45 serwisach oceniono najwy¿ej. Natomiast w
67 serwisach nie ma jednak takiego dzia³u. Du¿o punktów poszczególne jednostki uzyskiwa-
³y za pytania o formularze do pobrania, za dzia³ aktualno�ci, za dzia³ ofert inwestycyjnych
oraz za informacje o atrakcyjno�ci gospodarczej regionu.

Pod wzglêdem dostêpno�ci serwisy zaprezentowa³y siê dobrze. �rednia ocena, jak¹ otrzy-
ma³y to 14, co przy maksimum równym 17 jest wynikiem zadowalaj¹cym. Najwy¿szy wy-
nik otrzyma³o 26 serwisów. Znaczna wiêkszo�æ (70%) serwisów posiada intuicyjny adres,
co pomaga go ³atwiej zapamiêtaæ. Cechuje je dobra pozycja w Internecie � oko³o po³owy
serwisów pojawia³o siê na pierwszym miejscu pierwszej planszy wyników wyszukiwania
wszystkich trzech wyszukiwarek. Podobnie jest z adresami poczty elektronicznej � w ponad
po³owie serwisów wszystkie adresy znajduj¹ siê w tej samej domenie.

Spo�ród 3 g³ównych ocenianych kategorii (przejrzysto�æ, tre�æ, dostêpno�æ) generalnie
najwy¿sze wyniki uzyskiwane by³y w kategorii dostêpno�æ, najni¿sze za� za tre�æ. Najwy¿sza
ocena dostêpno�ci zapewne w du¿ej mierze ma zwi¹zek z odpowiednim doborem domeny,
³atwo skojarzonym z poszukiwan¹ gmin¹. Twórcy stron zdecydowanie lepiej radzili sobie z
funkcjonalno�ci¹ strony ni¿ z jej odpowiedni¹ tre�ci¹. Cieszy natomiast fakt, ¿e poszukuj¹cy
informacji internauta ³atwo i bezproblemowo odnajdzie niemal ka¿d¹ z ocenianych stron, a po
wej�ciu szybko trafi na dane kontaktowe urzêdu, a w rzadszych przypadkach na intuicyjny
adres poczty elektronicznej.

Najwy¿sze miejsca w rankingu jednostek, które stworzy³y najlepsze (we wszystkich trzech
kategoriach) witryny spe³niaj¹ wymogi dotycz¹ce przejrzysto�ci, tre�ci i dostêpno�ci. Stro-
ny tych gmin i powiatów s¹ najbardziej atrakcyjne nie tylko dla samych mieszkañców, którzy
mog¹ siê tu dowiedzieæ o wszelkich aktualno�ciach, odnale�æ odpowiedzi na nurtuj¹ce ich
pytania, ale tak¿e dla osób spoza regionu � potencjalnych turystów. Poniewa¿ równocze�nie
nie dysponuj¹ w przewa¿aj¹cej czê�ci serwisami obcojêzycznymi, mo¿na wysnuæ wniosek,
i¿ nastawi³y siê g³ównie na polskich odbiorców.

W wyniku przeprowadzonej analizy ankiet, nale¿y zaznaczyæ ogromn¹ ró¿nicê w jako�ci
wizualnej i zawarto�ci tre�ci ocenianych stron. Niestety niewiele jest stron, które zdoby³y
ponad 45 punktów, co mog³oby �wiadczyæ o ich wysokiej jako�ci i przydatno�ci.

Sporz¹dzane zestawienie ocen witryn internetowych gmin i powiatów pokazuje wyra�-
nie, które z nich dysponuj¹ najlepszymi, a które najgorszymi stronami. Du¿a liczba kryte-
riów, która zosta³a wziêta pod uwagê, 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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