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Streszczenie: W artykule zaprezentowano czynniki wptywajace na skuteczno$é¢ realizo-
wania komunikacji jednostek samorzadu terytorialnego z interesariuszami (obywatelami,
podmiotami gospodarczymi lub organizacjami pozarzadowymi). Przedstawiono fragmenty
wynikéw badan przeprowadzonych wsrod wszystkich gmin wiejskich wojewodztwa dolno-
$laskiego na przestrzeni marca i kwietnia 2016 roku w zakresie wykorzystania alternatyw-
nych kanalow komunikacyjnych opartych na technologiach informatycznych, a takze podje-
to probe zdefiniowania czynnikow wptywajacych na zwigkszenie skutecznosci realizowania
proces6w komunikacyjnych w administracji publicznej, w szczegdlnosci zas w jednostkach
samorzadu terytorialnego. Obraz zakresu wykorzystania alternatywnych kanatéw komuni-
kacyjnych (opartych na technologiach informacyjno-komunikacyjnych) z czynnikami wpty-
wajacymi na skuteczno$¢ procesow komunikacji wskazuja na duza luke organizacyjng w tej
dziedzinie.

Stowa kluczowe: jednostki samorzadu terytorialnego, komunikacja, proces, klient.

Summary: In the paper factors affecting the effectiveness of the communication of local
government with clients (citizens, business entities or non-governmental organizations) are
shown. The results of research conducted among rural municipalities of Lower Silesia in the
use of alternative channels of communication-based technologies are presented. Furthermore
an attempt to define the factors influencing the increase of the efficiency of implementation of
communication processes in local government is made.

Keywords: local government units, communication, process, customer.
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1.Wprowadzenie

Komunikacja z klientem jest w przypadku jednostek samorzadu terytorialnego réw-
nie istotnym czynnikiem, jak w przypadku innych organizacji. Cz¢stokro¢ jednak
ten aspekt jest marginalizowany, a zasoby koncentruja si¢ na innych zagadnieniach
zwigzanych z funkcjonowaniem tych podmiotow.

W dobie popularyzacji technologii komunikacyjnych przekazywanie informacji
zyskato nowy wymiar, a jej oddzialywanie stato si¢ (potencjalnie) duzo silniejsze.
Wachlarz dostgpnych kanatéw informacyjnych znacznie si¢ rozszerzyl, a informacje
mogg by¢ przekazywane natychmiast i do $cile sprecyzowanej grupy odbiorcow.

Termin ,,spoleczenstwo informacyjne” pierwszy raz pojawit si¢ w literaturze w la-
tach 60. XX wieku, kiedy uzyto terminu johoka shakai oznaczajacego spoteczenstwo
komunikujace si¢ poprzez komputer (the computer-mediated communication society)
[Nowak 2016], ale zaczat si¢ upowszechnia¢ na przestrzeni ostatnich 15 lat. Mimo
tego taki okres to w dziedzinie technologii informatycznych cata epoka.

Zakres wykorzystania tych nowoczesnych rozwigzan teleinformatycznych w admi-
nistracji publicznej jest niewielki, co obrazuja przeprowadzone w 2016 roku badania
gmin wiejskich Dolnego Slaska. Procesy komunikacji zewnetrznej realizowane sa
w ograniczonym zakresie — gldwnie z wykorzystaniem rozwigzan narzuconych legi-
slacyjnie. Aspekt skutecznosci przekazu informacyjnego wydaje si¢ niedostrzegany.
Nalezy tu podkresli¢, ze aspekt dostepnosci informacji publicznej jest obecnie bardzo
istotny z punktu widzenia obywatela, zwlaszcza w kontekscie tzw. obywatelstwa
cyfrowego (digital citizenship) [Mossberger, Tolbert, McNeal 2007].

Celem artykutu jest scharakteryzowanie dostgpnych alternatywnych metod ko-
munikacyjnych, ktére moga by¢ wykorzystywane przez jednostki samorzadu teryto-
rialnego (JST), oraz proba zdefiniowania podstawowych czynnikow wptywajacych
na zwigkszenie skutecznos$ci przekazu informacyjnego w procesach komunikacji
zewngtrznej.

2. Mozliwos$ci komunikacyjne

Informatyzacja administracji publicznej oraz samorzadu terytorialnego realizowa-
na jest od kilku lat ze zmiennym powodzeniem. Sukcesywnie jest zwigkszany za-
kres ustug, z ktorych mozna korzysta¢ za posrednictwem mediow elektronicznych,
zwigksza si¢ rOwniez liczba obywateli i podmiotow korzystajacych z nich ta metoda.
Sa to jednak rozwigzania $cisle uregulowane przepisami i ich §wiadczenie ma cha-
rakter obligatoryjny. Dostep do technologii komunikacyjnych (w tym Internetu) ma
juz charakter niemal powszechny. Badania przeprowadzone przez Glowny Urzad
Statystyczny ukazuja, ze w 2015 roku 75,8% mieszkancoéw Polski miato dostep do
Internetu, a wsrod przedsiebiorstw odsetek ten wynosit 92,7% [Kacperczyk, Rzy-
mek (red.) 2015, s. 641 127].
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Komunikacja zewnetrzna w JST przebiega w kilku kierunkach. Wyrdznia sig¢
trzy podstawowe, wywodzace si¢ od grup interesariuszy: do obywateli (government-
-to-citizens), do przedsigbiorcow (government-to-business), jak i do innych jedno-
stek administracji publicznej (government-to-government) [Szewczyk (red.) 2007].
W zakresie komunikacji zewnetrznej, realizowanej na linii jednostka publiczna — klient
(mieszkaniec, obywatel, podmiot gospodarczy, organizacja pozarzadowa, itd.) — G2C
oraz G2G, rowniez wyznaczone zostaty normy, ktére musza spetniac te instytucje. Sa
nimi przede wszystkim Biuletyny Informacji Publicznej i platforma ePUAP, dostepne
za posrednictwem Internetu.

W tym aspekcie mozliwosci jest duzo wigcej. Procesy komunikacyjne moga sig¢
r6zni¢ m.in. w zaleznosci od:

» charakteru samego komunikatu (czego dotyczy, gdzie jest generowany, czy jest
zwigzany ze stanem faktycznym, czy dotyczy przysztych zdarzen, czy ma cha-
rakter krytyczny, formalny, nieformalny itd.),

* adresata lub grupy adresatow (konkretny obywatel, grupa os6b zamieszkujacych
dany obszar, ogdt spoteczenstwa itd.),

* oczekiwanego czasu przestania komunikatu (natychmiast, w danym dniu, do
okreslonego terminu, bez ograniczen czasowych).

Czynnikow okreslajacych charakter informacji jest wigcej, jednak juz te wymie-
nione obrazuja zréznicowanie przesytanych komunikatow.

Do najwazniejszych alternatywnych (wobec narzuconych legislacyjnie) kanalow
komunikacyjnych mozna zaliczy¢:

* strony internetowe, na ktoérych publikowane sg roznorodne informacje zwigzane
z funkcjonowaniem gminy, powiatu czy wojewodztwa; ich zakres jest bardzo
zrdznicowany,

e e-mail, wykorzystywany czgsto do komunikacji nieformalnej lub formalnej (je-
zeli zostalo to uwarunkowane wewngtrznymi regulacjami jednostki),

*  SMS, wiadomosci tekstowe przesytane na telefony mobilne; mogg mie¢ cha-
rakter informacji o przebiegu realizowanej sprawy, wiadomosci o charakterze
krytycznym (np. ostrzezenia),

*  VMS, wiadomosci tekstowe przetworzone na glos z wykorzystaniem syntezato-
ra mowy; mogg petnic¢ funkcje analogiczng do SMS-o6w,

» platformy publikacji materiatéw wideo oraz streamingu (transmisji on-line), jak
YouTube czy Vimeo, wykorzystywane do prezentacji materiatow multimedial-
nych oraz przekazywania obrazu na zywo, np. z sesji rady gminy (miasta), po-
wiatu czy sejmiku wojewoddztwa,

e biuletyny informacyjne w formie elektronicznej — informatory o charakterze
periodycznym, wykorzystywane do publikowania informacji dotyczacych aktu-
alnych wydarzen na obszarze danej JST,

* newslettery, wiadomos$ci wysytane do wielu odbiorcow (subskrybentow) w for-
mie e-maili,

* narzedzia badania opinii publicznej, realizowane w formie ankiet lub sondazy
publikowanych on-line lub w postaci formularzy przesytanych droga mailowa,
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* media spolecznosciowe (Facebook, Twitter, Google+ i inne), wykorzystywane
do rozsytania biezacych informacji o zréznicowanym charakterze do okreslo-
nych grup odbiorcow.

Nie jest to zamkniety katalog, szczegdlnie w kontekscie dynamicznego rozwoju
technologii. Technologie i rozwigzania komunikacyjne wykorzystywane dzi§ w e-
-ustugach i e-handlu bedg mogty by¢ zaadaptowane na potrzeby JST. Duzy wptyw
na te zmiany bedzie miala rosngca rola narzedzi wspierajacych komunikacje marke-
tingowa opartg na technologiach informatycznych.

3. Wykorzystanie kanalow komunikacyjnych

Mimo szerokiej dostgpnosci roznorodnych rozwigzan informacyjno-komunikacyj-
nych, ich wykorzystanie w JST jest niewielkie. Przeprowadzone badania na prze-
strzeni marca i1 kwietnia 2016 roku wsréd gmin wiejskich wojewodztwa dolnosla-
skiego ukazaly zakres wykorzystania alternatywnych rozwigzan komunikacyjnych.
Wprawdzie gminy wiejskie w duzej mierze stanowig odzwierciedlenie najubozszych
jednostek, mocno odstajacych mozliwo$ciami inwestycji w systemy informatyczne,
ale sa rowniez przyktady gmin o bardzo dobrej kondycji finansowej, ktora sprzyja
stosowaniu nowoczesnych rozwigzan. W ramach przeprowadzonych badan poddano
weryfikacji wszystkie (78) gminy wiejskie pod katem wykorzystania alternatyw-
nych kanalow komunikacyjnych.

Sposrod wymienionych wezesniej rozwigzan komunikacyjnych wszystkie gminy
posiadaty swoja strong internetowa (niezaleznie od obligatoryjnego serwisu BIP).
Natomiast ich tres¢ (zawartos¢) i forma byly bardzo zréznicowane. Podobnie stan-
dardem jest poczta elektroniczna (e-mail), utrzymywana w tej samej domenie, co
strona internetowa.

Kanal SMS lub VMS byt wykorzystywany znacznie rzadziej. Uwzgledniajac,
ze w 2015 roku penetracja telefonii mobilnej w Polsce plasowata si¢ na poziomie
147,1%, potencjat tego rozwigzania jest duzy. Cechuje si¢ btyskawicznym przesyta-
niem wiadomosci oraz (najczgsciej) btyskawicznym jej odczytaniem przez adresata.
Wiadomos$ci mozna kierowa¢ do pojedynczych osob lub do grup odbiorcow, gdzie
dywersyfikacja odbiorcow moze by¢ przeprowadzana na wiele sposobow (m.in. ze
wzgledu na miejsce zamieszkania, wiek, liczebnos$¢ rodziny itd.).

Mimo to jedynie 31% badanych gmin korzystalo z tego typu rozwigzania, gtow-
nie dzigki funkcjonujgcym zintegrowanym platformom $wiadczacym takie ustugi
w réznych regionach Polski.

Platformy publikacji materiatdéw wideo, ktéore moga mie¢ duze znaczenie wize-
runkowe dla JST wykorzystywane sg sporadycznie, bo jedynie wsrod 21% gmin.
Natomiast 3% gmin publikuje nagrania z przebiegu sesji rady gminy.

Elektroniczne biuletyny, stanowigce najczesciej wersj¢ elektroniczng informatora
publikowanego w wersji papierowej, moga stanowi¢ cenne zrodto informacji archi-
walnych. Wsrod badanych gmin 26% publikuje na stronach WWW takie materiaty.
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Newslettery oparte na masowej wysytce wiadomosci e-mail do 0sob, ktore sub-
skrybuja taka ustugg, sa wygodnym i bardzo tanim narzedziem przesytania informa-
cji. Wérod badanych gmin odsetek wykorzystujacych to rozwigzanie jest znikomy
i stanowi 8% badanych jednostek.

Narzgdzia stuzace do badania opinii w formie ankiet i sondazy on-line sg niedo-
cenionym narz¢dziem pozyskiwania informacji zwrotnej od obywateli. Jedynie 10%
gmin publikuje na swoich stronach krotkie ankiety dotyczace konkretnych kwestii,
ktorymi gmina ma si¢ zajmowac.

Media spolecznosciowe zdobywaja coraz wigkszg popularnos¢ jako narzedzie
komunikacji i promocji gmin. Platforma Facebook jest wykorzystywana przez 45%
gmin. Gminy wiejskie Dolnego Slaska nie korzystajg z innych rozwigzan. Odmiennie
sytuacja si¢ rysuje w przypadku miast czy Urzedu Marszatkowskiego Wojewodztwa
Dolnoslaskiego, te korzystajg dodatkowo z platformy Twitter oraz Google+.
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Rys. 1. Wykorzystanie alternatywnych kanaléw komunikacyjnych w gminach wiejskich wojewodztwa
dolnoslaskiego

Zrodto: opracowanie wlasne.

W procesie komunikacji, oprocz samego faktu przesytania komunikatéw (in-
formacji), istotna jest ich skutecznos$¢. To zagadnienie jest bardzo zlozone, jednak
w dalszej czesci artykutu zostanie podjeta proba przyblizenia dziatan, ktore t¢ sku-
teczno$¢ mogg zwigkszyc.

4. Skutecznos¢ komunikacji
Zmieniajace si¢ realia zwiagzane z tatwoscig i powszechno$cia dostepu do informacji

wplywaja na konieczno$¢ potozenia wigkszego nacisku na forme¢ i metody ich prze-
kazu, aby odnosity one nalezyty skutek.
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Internet coraz szybciej nabiera przezroczystego charakteru. Trwa proces, o kto-
rym moéwit szef firmy Google, Eric Schmidt, na Swiatowym Forum Gospodarczym
w Davos w 2015 roku, stwierdzajac, ze Internet wkrotce przestanie istnie¢ w takiej
formie, w jakiej go dzi$ znamy [Worstall 2015]. Rozwdj technologiczny, dynamiczny
wzrost liczby urzadzen i czujnikéw z dostepem do Internetu, a takze interakcji, w jakie
mogg one wchodzi¢, powoduje, ze Internet sam w sobie przestaje by¢ zauwazalny.
Zdecydowanie wicksza rozpoznawalno$¢ majg konkretne ustugi niz sama struktura
czy sposob funkcjonowania Sieci. Przyktadem moze by¢ to, ze szukamy informacji
,»W Google’u” lub ze widzieli$my film ,,na YouTubie”. Ponadto ilo$¢ informacji, jaka
jestesmy ,,atakowani”, znacznie utrudnia proces ich weryfikacji i selekcji pod katem
adekwatnosci do naszych potrzeb. Te i inne czynniki majag wptyw na skuteczno$é
przekazu informacyjnego przez samorzady. Dobér informacji i sposob ich przekazy-
wania ma kluczowe znaczenie i jest dzi§ nierozerwalnie zwigzany z technologiami
informacyjno-komunikacyjnymi opartymi na odpowiednio przygotowanych systemach
gromadzacych i przetwarzajacych dane.

Z punktu widzenia mieszkanca czy przedsiebiorcy JST powinny przekazywac
przede wszystkim informacje o podejmowanych dziataniach w potaczeniu z ich kosz-
tami (jakie ponosza przeciez obywatele). Nastepnym istotnym czynnikiem jest moz-
liwo$¢ prezentacji raportow, ktore mozna dostosowywaé do aktualnych potrzeb pod
wzgledem zawarto$ci i formy prezentacji (co jest determinowane m.in. réznorodnoscia
urzadzen, na jakich mogg by¢ prezentowane — od smartfonow, przez komputery, do
telebimow). Dane te powinny by¢ powigzane z Systemami Informacji Przestrzennej
(SIP), aby istniata mozliwo$¢ prezentacji tego, co si¢ dzieje w otoczeniu konkretnych
grup interesariuszy (np. mieszkancoéw danej miejscowosci czy dzielnicy miasta).

Oczekiwania wobec dostepnych informacji sa oczywiscie duzo szersze. Coraz
bardziej istotna staje si¢ kwestia mozliwosci realizacji spraw za posrednictwem
medidow elektronicznych (oraz ich statusu), mozliwosci otrzymywania komunika-
tow o charakterze kryzysowym (m.in. ostrzezenia przed gwattownymi zjawiskami
meteorologicznymi), czy cho¢by informacji o biezacych wydarzeniach, ktore maja
miejsce w blizszej lub dalszej okolicy.

Wymienione powyzej kategorie informacji powinny by¢ czesto aktualizowane
1 dostepne dla interesariuszy w sposob ciagly, ale szczegolnej wagi nabiera kwestia
formy prezentacji (np. infografik z komentarzem), aby nie budzity watpliwosci.
Przyktadowa forme¢ prezentacji danych dotyczaca budzetu Wroctawia zaprezento-
wano narys. 2.

Po przeprowadzeniu analizy roznorodnych aspektow zwigzanych z procesami
komunikacyjnych przebiegajacymi na linii administracja publiczna (samorzadowa)
—klient (interesant) mozna wyrdzni¢ cechy, ktore maja istotny wptyw na skutecznosé
przekazu. Beda nimi przede wszystkim: prostota, widoczno$¢, powtarzalnos¢, wartosce,
roznorodno$¢ mediow, sprzezenie zwrotne, spojnos¢, ewaluacja.

Prostota ma dzi$ coraz wigksze znaczenie dla odbiorcy, ktory jest zajety rozno-
rodnymi aspektami swojego zycia, dlatego komunikacja musi by¢ prosta (gtownie
pod katem formy) i jednoznaczna, co bgdzie wyrazem szacunku dla jego czasu.



280 Jedrzej Wasiak-Poniatowski

Widocznos¢ jest w zasadzie podstawowym czynnikiem, ktory umozliwi nawigza-
nie, a w dalszej perspektywie utrzymanie wig¢zi komunikacyjnej z interesariuszami.
Zwigkszenie widocznosci informacji wptywa pozytywnie na jej akceptacje, daje
rowniez mozliwos¢ dostrzezenia zakresu pracy instytucji publiczne;j.

Gospodarka mieszkaniowa - miasto
Gospodarka mieszkaniowa 0 O min 2t

1,72 /mn

2 5 50
, zi/mies.

ILE
KOSZTUJE
WROCLAW

Rys. 2. Ile kosztuje Wroctaw — infografika generowana na stronie miasta Wroctaw

Zrédto: www.wroclaw.pl.
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Powtarzanie warunkuje skutecznos$¢ dotarcia komunikatu (informacji) do odbiorcy
oraz wywarcia odpowiedniego wplywu.

Informacja przekazywana obywatelom musi nie§¢ wymierng warto$¢. To wlasnie
ona umozliwia zdobycie zainteresowania. Jednym z wazniejszych elementow jest
przekazywanie informacji o efektach dziatan i ich oddziatywaniu na dang spotecznos$¢.

Aby przekaz mogt dotrze¢ do mozliwie szerokiego grona potencjalnych odbior-
cow, istotne jest zastosowanie réznorodnych mediow (prasa, WWW, media spotecz-
no$ciowe, newsletter itd.).

Aby informacje byly (z punktu widzenia odbiorcy) wiarygodne, musza mie¢ spojny
charakter. W przypadku braku spdjnosci caty przekaz moze by¢ podany w watpliwosé,
mimo ze odbiorca nie jest w stanie jednoznacznie wskaza¢ nieprawidlowosci, ale
»Wyczuwa, ze cos$ jest nie tak”. Dodatkowo moze to wptywac na odbidr przysztych
informacji kierowanych do adresata.

Sprzezenie zwrotne stanowi warunek utrzymania kontaktu z odbiorca. Jednocze-
$nie ma pozytywny wptyw na skuteczno$¢ przekazywania informacji w przysztosci
oraz budowanie zaufania.

Ewaluacja jest w zasadzie jedna metoda umozliwiajaca pozyskanie wiedzy do-
tyczacej jakosci i skutecznosci komunikacji.

Technologie informacyjno-komunikacyjne w istotny sposdb wspierajg realizacje
powyzszych cech. Pozwalaja na wprowadzenie mechanizmow utatwiajacych zar6wno
publikowanie (przesytanie) informacji, jak i wprowadzanie mechanizmoéw weryfiku-
jacych na biezaco reakcje (zainteresowanie) odbiorcow.

Wypracowanie metod skutecznego przekazu opartego na powyzszych cechach
jest zagadnieniem bardzo skomplikowanym, tym bardziej ze kazda publikowana
informacja obarczona jest wltasnymi cechami (m.in. waga komunikatu, oczekiwane
zaangazowanie odbiorcy, czas jej aktualnosci). Dlatego sam mechanizm powtarzania
publikowanych informacji musi by¢ oparty na ustalonym planie, zasilanym danymi
dotyczacymi reakcji odbiorcy (jego zainteresowania tematem). Analiza sprze¢zenia
zwrotnego pozwala elastycznie wykorzystywac poszczegdlne media do dystrybucji
informacji.

W przypadku JST analiza skutecznosci komunikacji oraz zarzadzania nig bedzie
réwniez uzalezniona od szczebla samej jednostki. Inaczej bedzie ksztattowac sig sy-
tuacja na poziomie wojewodzkim, a inaczej na gminnym, gdzie jednostki realizujgce
swoje zadania majg najblizszy (bezposredni) kontakt z mieszkancami. Ta sytuacja
wskazywataby na konieczno$¢ polozenia szczegdlnego nacisku na zarzadzanie pro-
cesami komunikacji zewnetrznej wtasnie w gminach.

5. Podsumowanie

Przeprowadzone rozwazania dotyczace skutecznego realizowania procesow ko-
munikacyjnych w jednostkach samorzadu terytorialnego w potaczeniu z wynikami
badan przedstawiajacymi stan wykorzystania nowoczesnych technologii informa-
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cyjno-komunikacyjnych ukazuja duza luke w tej dziedzinie (szczegodlnie na podsta-
wowym szczeblu samorzadowym). Jest to o tyle zastanawiajace, ze opisywane roz-
wigzania nie stanowig novum, sg bowiem z powodzeniem stosowane od dluzszego
czasu przez podmioty gospodarcze. Jednoczes$nie sam mechanizm zorganizowanego
i sprawnie dziatajacego systemu informacyjnego jest nie do przecenienia z punktu
widzenia administracji publicznej, co jest wiadome juz od wiekow.

Trudno dostrzec rowniez, aby zostaly wypracowane mechanizmy o charakterze
modelowym z zakresu polityki informacyjno-komunikacyjnej. Niewatpliwie jest to
przedsigwzigcie skomplikowane z uwagi na liczbe czynnikéw majacych wptyw na
skutecznos$¢ (efektywnos¢) procesow komunikacyjnych i wymaga przeprowadzenia
poglebionych badan w tym zakresie.
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