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Streszczenie: Celem artykutu jest wskazanie na znaczenie, jakie ma wykorzystanie techno-
logii informacyjno-komunikacyjnych (ICT) w doskonaleniu komunikacji z interesariuszami
w gminach. Autorzy omawiajg kierunki zastosowania ICT, ktére maja znaczacy wptyw na
wspomaganie rozwoju w kluczowych obszarach dziatalnosci gmin. Wskazuja na wielowatko-
wos¢ zastosowania ICT w komunikowaniu si¢ z interesariuszem, gdzie istotne jest nie tylko
wspomaganie dzialalno$ci obligatoryjnej, ale coraz wigkszego znaczenia nabiera kreowanie
wizerunku gminy w Internecie czy dostarczanie w sposob zdalny mieszkancom oraz tury-
stom informacji zwigzanych z inicjatywami realizowanymi przez gminy. Autorzy przytaczaja
wyniki badan, jakie prowadzili w latach 2011-2012, zwigzane z oceng wykorzystania ICT
w wybranych gminach wojewodztwa wielkopolskiego w celu wykazania, jak respondenci,
czyli interesariusze gmin, oceniajg znaczenie wykorzystania ICT w doskonaleniu komunika-
cji z urzgdami gmin.

Stowa kluczowe: technologie informacyjno-komunikacyjne (ICT), komunikacja z interesa-
riuszami, rozwoj spoteczno-gospodarczy gminy.
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1. Wstep

Rozwdj poszczegodlnych regiondw uzalezniony jest w znacznej mierze od dziatan
podejmowanych przez urzedy gmin. Totez postrzegajac urzedy gminy jako organi-
zacje, ktore powinny sprawnie funkcjonowac, spetniajac zadania, ktore obligatoryj-
nie zostaty na nie natozone oraz podejmujgc dziatania rozwojowo-promocyjne przy-
czyniajg si¢ do rozwoju regionu, nalezy koniecznie rozwazy¢ zakres wykorzystania
nowoczesnych narzedzi informacyjno-komunikacyjnych, ktore utatwig prowadzo-
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ng przez urzedy gmin dziatalno$¢é. Wspomaganie rozwoju gospodarczego to nie tyl-
ko wzrost zdolnosci danego obszaru do produkcji towardw i1 ustug. Wspotczesnie to
przede wszystkim kreowanie nowych miejsc pracy, a wigc tworzenie bazy dla roz-
woju lokalnej spolecznosci. Ponadto z rozwojem gospodarczym wzrasta standard
zycia, dochod spoteczny oraz mozliwosci wyboru dla mieszkancéw — nie sg oni
ograniczeni do jednego miejsca 1 sposobu uzyskiwania dochodu. Ponadto wzrost
liczby przedsigbiorstw inwestujacych oraz prowadzacych dziatalnos¢ na danym te-
renie powoduje zwiekszenie dochodow budzetowych w ramach dochodow wia-
snych, np. z podatkow lokalnych. Wzrost ten przeklada si¢ bezposrednio na dalsze
mozliwosci inwestycyjne, co z kolei prowadzi do zwigkszenia przewagi konkuren-
cyjnej i do kolejnego przyspieszenia rozwoju gospodarczego danego regionu. Jedng
z kluczowych determinant umozliwiajacych osiagnigcie powyzszych celow jest do-
skonalenie komunikacji z interesariuszami. Latwy dostep do informacji zwigzanych
z mozliwo$ciami regionu, jak roéwniez tworzenie wizerunku ,,przyjaznego urzedu”
stanowig wedlug wielu interesariuszy kluczowe przestanki do podejmowania dzia-
tan rozwojowych oraz inwestycyjnych.

Celem artykutu jest oméwienie — na tle kierunkow zastosowania nowoczesnych
technologii informacyjno-komunikacyjnych — gléwnych ptaszczyzn komunikacji
urzedow gmin z interesariuszami oraz zwigzku mi¢dzy mozliwosciami doskonale-
nia komunikacji a wykorzystaniem ICT, jaki postrzegaja interesariusze w badanych
gminach.

Autorzy referatu przytaczaja wyniki badan zwigzanych z oceng wykorzystania
ICT w doskonaleniu komunikacji z interesariuszami wybranych gmin, jakich doko-
nali wérdd respondentow, ktorymi byli mieszkancy oraz przedsigbiorcy z sektora
matych i mikroprzedsiebiorstw. Metody badawcze zastosowane przez autoréw to
analiza literatury i dokumentow strategicznych gmin oraz badania ankietowe prze-
prowadzone posrod 168 respondentow.

2. Kierunki zastosowania technologii informacyjno-
-komunikacyjnych w dzialalnosci i rozwoju gmin

Gminy s3 podstawowymi jednostkami samorzadu terytorialnego', ktorych celem
jest realizowanie zadan publicznych o znaczeniu lokalnym. Ponadto gminy powinny
dba¢ o zaspokajanie potrzeb wspolnoty samorzadowej tworzonej przez ich miesz-
kancow. Wykorzystanie nowoczesnych narzedzi z zakresu ICT do poszczegdlnych
dziedzin dzialalno$ci gmin stanowi jeden z podstawowych elementow stwarzania
dogodnych warunkéw do rozwoju zaréwno przedsiebiorczosci, jak i spoteczenstwa
informacyjnego na terenie kazdej gminy (por. [Olszak, Ziemba 2007]).

W wigkszo$ci opracowan zwigzanych z oceng wykorzystania ICT w gminach
gldwny nacisk potozony jest na charakterystyke, zakres i jako$¢ wdrazanych roz-

I Artykut 164, ust. 1 Konstytucji Rzeczypospolitej Polskiej.
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wigzan informatycznych wspomagajacych funkcjonowanie urzedu gminy jako pod-
miotu realizujgcego zadania obligatoryjne [Chomiak-Orsa, Gryncewicz 2011; Cho-
miak-Orsa, Flieger 2011a]. Najczesciej uwaga skupiona jest na ocenie rozwigzan
ICT wspomagajacych funkcjonowanie gminy, ktore zwigzane jest przede wszystkim
z obstuga mieszkancow jako petentow [Chomiak-Orsa, Flieger 2011b]. Natomiast
problem wykorzystania ICT w dziatalno$ci gmin zwigzany jest ze zdecydowanie
szerszym spektrum zastosowan, co determinuje bardziej kompleksowe spojrzenie.
Dokonujac oceny zastosowania ICT w celu wspierania rozwoju gmin, powinno si¢
spojrze¢ bardziej kompleksowo, rozpatrujac wykorzystanie dostgpnych technologii
na wszystkich ptaszczyznach funkcjonowania gmin.

Wspotczesna gmina, kreujac plany rozwoju, powinna przyjmowaé zatozenie, ze
wszystkie realizowane funkcje powinny by¢ wspomagane rozwigzaniami teleinfor-
matycznymi. Wazne jest, ze coraz wigcej gmin, dostosowujac si¢ do ogolnopolskiej
strategii informatyzacji spoteczenstwa opracowanej w 2008 roku?, przygotowuje lo-
kalne strategie informatyzacji. W strategiach tych, jako priorytetowe, przyjmuje si¢
dziatania majgce umozliwi¢ upowszechnienie dostgpu i wykorzystania technologii
informacyjnych zar6wno przez mieszkancow gminy, jak i poprzez przedsi¢biorcow
az do w pelni zinformatyzowanego urzedu, ktory bedzie mogt §wiadczy¢ ustugi
zdalnie. Przyjecie takiej optyki rozwoju gmin skorelowane jest $ci§le z dziataniami
majacymi na celu doskonalenie komunikacji z interesariuszami gminy.

Totez w strategiach informatyzacji gmin na pierwszym miejscu wymienia si¢
najczesciej zapewnienie powszechnego dostepu do Internetu dla mieszkancow gmi-
ny. W tym obszarze podstawowymi priorytetami dla wdrazania technologii informa-
cyjno-komunikacyjnych sa: dazenie do poprawy infrastruktury teleinformatycznej
na terenie gmin, budowanie sieci dostepowej wykorzystujgcej nowoczesne rozwia-
zania informatyczne oraz wyrownywanie szans dla poszczego6lnych grup mieszkan-
cow poprzez walke z wykluczeniem cyfrowym oraz patologiami spotecznymi [Cho-
miak-Orsa, Flieger 2011c].

Drugim kierunkiem zastosowan rozwiazan ICT, ktore przyczyniajg si¢ do roz-
woju gmin, jest informatyzacja dziatalnosci obligatoryjnej zwigzanej z bezposred-
nig obstugg interesariuszy. Najczesciej zwigzane jest to z filozofig tworzenia tzw.
przyjaznego spoteczenstwu e-Urzedu oraz wdrazania technologii automatyzujacych
$wiadczenie ustug dla mieszkancow. W tym obszarze wykorzystanie ICT powinno
przyczyni¢ si¢ do realizacji takich priorytetow dziatalnosci gminy, jak:

— usprawnienie przeplywu informacji do interesariuszy,

— zwigkszenie zakresu zalatwianych spraw pomig¢dzy interesariuszami a urzedem
droga elektroniczna,

— umozliwienie aplikowania za posrednictwem Internetu o wydanie dokumentéw,

2 Ministerstwo Nauki i Informatyzacji: Strategia rozwoju spoteczenstwa informacyjnego do roku
2013; http://www.ezdrowie.lodzkie.pl/pliki/PL-MNil-2005-Strategia_kierunkowa_rozwoju_informa-
tyzacji_Polski_do_roku 2013.pdf.
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— tworzenie bazy danych oraz tworzenie zdalnego dost¢pu do danych medycznych

i ubezpieczeniowych,

— uzyskanie systemu elektronicznej wymiany informacji pomigdzy urzedami,

dziatajacego online [Szyjko 2011].

Wykorzystanie ICT do zdalnej obstugi interesariuszy wplynie na udoskonalenie
komunikacji z interesariuszami poprzez generowanie takich korzysci, jak:

— minimalizacja osobistej obecnos$ci interesariuszy w urzgdach,

— standaryzacja procedur zatatwiania spraw,

— skrocenie czasu zalatwiania spraw,

— podniesienie jakosci i efektywnosci $wiadczonych ustug [Radzikowska 2005;

Chmielarz 2007].

Kolejnym bardzo znaczacym dla rozwoju gmin kierunkiem zastosowania ICT
jest dazenie do poprawy wspolpracy z lokalnym biznesem oraz promowanie gminy
dla potencjalnych inwestorow. W tym obszarze gminy najczesciej tworza portale
internetowe zawierajace wszystkie wazne dla przedsigbiorcéw informacje.

Coraz czg$ciej urzedy gmin wykorzystuja rozwigzania ICT w celu upowszech-
niania i utatwiania dostgpu do edukacji przede wszystkim poprzez promowanie form
e-learningowych.

Ostatnim z wymienianych w strategiach informatyzacji gmin obszarem, ktory
powinien by¢ wspomagany i rozwijany poprzez wykorzystanie ICT, jest tworzenie
systemu 1 bazy informacji o charakterze promocyjnym dla gminy. Jako podstawowe
priorytety wymienia si¢ zazwyczaj w strategiach informatyzacji upowszechnianie
informacji turystycznej, promowanie lokalnych specjalnosci, reklamowanie bazy
hotelowej i agroturystyczne;j.

Powyzej wymienione kierunki zastosowan ICT, ktore maja wspomagaé dzia-
falno$¢ oraz rozwoj gmin, w szczegdlny sposob akcentuja znaczenie komunikacji
miedzy urzedem a interesariuszem. Rozwoj kazdej organizacji — rowniez podmiotu
administracji publicznej — uzalezniony jest od relacji, jakie organizacja ta tworzy ze
swoimi interesariuszami. Totez w kolejnym punkcie artykutlu autorzy przedstawig
pokrotce ptaszezyzny komunikacji z interesariuszami, jakie musza by¢ organizo-
wane w kazdym urzedzie, a w kolejnej czesci artykutlu zaprezentuja wyniki badan
zwigzane z pogladem respondentéw (wybranych interesariuszy badanych gmin) do-
tyczacym stopnia wykorzystania ICT w doskonaleniu komunikacji z urzedem.

3. Kluczowe plaszczyzny komunikacji z interesariuszami
w gminach

Poprawna realizacja procesow obstugi interesariuszy w znacznej mierze uzalezniona
jest od poprawnosci proceséw komunikowania si¢. Doskonalenie proceséw obstugi
interesariuszy stanowi podstawowa determinant¢ doskonalenia wszystkich obszarow
dziatalno$ci gmin, ktére zostalty omowione w poprzednim punkcie artykutu. Dosko-
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nalenie procesow biznesowych w gminach mozliwe jest przez prowadzenie ciggtego
monitorowania, audytowania i oceniania stopnia realizacji opracowanych procedur.
Totez dla doktadniejszej kontroli w wielu gminach w Polsce nastgpuje identyfikacja
procesOw obstugi interesariuszy i dokonywane jest ujednolicanie procedur w celu
osiggnigcia odpowiedniego poziomu jakos$ci ustug $wiadczonych przez urzedy. Iden-
tyfikacja oraz formalizacja procesow odbywa si¢ z perspektywy kluczowych obsza-
row komunikacji, ktore zostaty ustawowo okreslone. Wigkszos¢ gmin w celu lepsze-
go nadzorowania wykonywanych procedur wdrozyta systemy zarzadzania jakoscia,
ktore zostaty zdefiniowane, opisane i zatwierdzone ksiggami jakosci?.

Urzedy gmin, ktore stosujg system zarzadzania jakoscig, ze szczegdlna uwaga
traktuja komunikacj¢ z interesariuszami. Przyjecie orientacji na klienta wymusza
podejmowanie dziatan nakierowanych na dostarczanie ustug w sposéb umozliwia-
jacy zwiekszenie zadowolenia interesariuszy, przy réwnoczesnym zachowaniu wy-
magan norm ustawowych (prawnych). System komunikowania z klientem podlega
okresowym przegladom i audytom wewnetrznym majacym shuzy¢ statemu dosko-
naleniu nakierowanemu na zwigkszenie zadowolenia klientow tak zewnetrznych,
jak 1 wewnetrznych. W tym obszarze w coraz wickszym stopniu wykorzystywane
sa rozwigzania ICT, ktore poprzez formalizacje procedur z jednej strony wymuszaja
utrzymanie zadanego poziomu jakosci $wiadczonych ushug, a z drugiej strony skra-
cajg czas realizacji wybranych procesow obstugi.

W wigkszos$ci gmin dla lepszego monitorowania prowadzonych dziatan proce-
sy obejmujace komunikacj¢ z interesariuszami zostaty podzielone na nastgpujace
plaszczyzny*:

— komunikacj¢ obligatoryjna,
— komunikacje uzupehiajaca,
— komunikacje promocyjna.

W plaszczyznie komunikacji obligatoryjnej zawarte s wszystkie procedury do-
tyczace relacji z interesariuszami urz¢du wynikajace z unormowan prawnych, wszel-
kiego rodzaju dokumenty prawa zewnetrznego, dokumenty programowe gminy czy
akty normatywne wiasne. Plaszczyzna ta stanowi podstawowy obszar komunikacji
urzedu gminy z interesariuszami. Totez w wigkszosci gmin w Polsce wdrazane sg
elektroniczne platformy dedykowane dla interesariuszy [Chomiak-Orsa, Flieger
2011b]. Jako kolejny etap doskonalenia komunikacji z interesariuszami w strefie ob-
ligatoryjnej w gminach wdraza si¢ procedury badania satysfakcji i wymagan interesa-
riuszy, ktore polegaja na umozliwieniu sktadania skarg i zazalen, odwotan od decyzji
urzedu oraz prowadzeniu badan ankietowych miedzy innymi w formie elektroniczne;j
na losowo wybranych grupach interesariuszy. Poniewaz zakres ustug §wiadczonych
przez urzad realizowany w warstwie komunikacji obligatoryjnej stanowi kluczowy

3 Autorzy artykutu przeanalizowali ksiggi jakosci, ktore zostaty opracowane we wszystkich 17
badanych urzedach.
4 Ksiega Jakosci Urzedu Miejskiego w Sremie, wydanie 13, 09.05.2011, s. 27-28.
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obszar dzialalnosci urzedow, w wielu jednostkach prowadzone sa liczne szkolenia
dla pracownikow majace przyczynic si¢ do poprawy kompetencji i §wiadomosci pra-
cownikow oraz jakos$ci interakcji pracownikow urzedu z interesariuszami.

W drugiej ptaszczyznie wydzielone zostaty procesy zwigzane z tzw. komunika-
cja uzupetniajaca. W poglebionych badaniach, ktére autorzy prowadzili w gminach
wojewodztwa wielkopolskiego i dolnoslaskiego, komunikacja uzupetniajaca ma na
celu dazenie urzedow miejskich do aktywizowania i zapewniania uczestnictwa lokal-
nej spotecznosci w procesie programowania dziatan czy tworzenia budzetu. W tym
obszarze zawieraja si¢ miedzy innymi procesy zwigzane z regulacja organizacji ustug
spotecznych, porzadku i bezpieczenstwa publicznego czy procesy zwigzane z organi-
zacja ushug komunalnych. Réwniez w tej plaszczyznie mozna zauwazy¢ coraz szersze
zastosowanie wykorzystania interaktywnych formularzy, ktore interesariusze moga
sktada¢ przez Internet, zwigzanych ze sktadaniem np. dokumentacji przetargowe;j

Trzecia plaszczyzna komunikacji dotyczy informowania tzw. potencjalnych in-
teresariuszy. Zwigzana jest z szeroko zarysowanymi dziataniami majgcymi na celu
promowanie gmin. Komunikacja promocyjna z jednej strony wynika z obowigzku
przekazywania szerokiemu gronu odbiorcéw informacji o wynikach realizowanych
ushug, z drugiej natomiast ma na celu zaakcentowanie podejmowanych dziatan przez
gming w Srodkach masowego przekazu. Komunikacja promocyjna odbywa si¢ za
posrednictwem mediow tradycyjnych, takich jak: konferencje prasowe, prasa lokal-
na, plakaty, oraz z wykorzystaniem nowoczesnych narzedzi przekazu, jakimi sg np.
prowadzenie miejskiego portalu informacyjnego czy wysytanie do zarejestrowanych
uzytkownikow newslettera.

Podziat procesow zwigzanych z obstugg interesariuszy urzedu oraz przyporzad-
kowywanie ich do wlasciwego obszaru komunikacji pozwala na ustalenie priory-
tetow w wyborze odpowiednich rozwigzan oraz narzedzi ICT. Przyjecie zasady
ciaglego doskonalenia jako$ci procesoOw obstugi interesariuszy oraz monitorowania
poziomu zadowolenia wymusza podejmowanie dziatan zwigzanych z pomiarem,
analiza 1 doskonaleniem stosowanych procedur. To implikuje procedury ciaglego
dokonywania pomiaru i oceny zadowolenia klientow z poziomu ustug §wiadczo-
nych przez urzad. Zadania te sg coraz powszechniej i doktadniej realizowane, po-
niewaz coraz powszechniej wykorzystywana infrastruktura informatyczna dostarcza
wielu narzedzi monitorowania prawidlowosci wykonywanych procedur.

4. Ocena wykorzystania technologii informacyjno-
-komunikacyjnych w doskonaleniu komunikacji
z interesariuszami

Autorzy artykutu realizowali szerokie badania dotyczace oceny tworzonych strate-
gii informatyzacji w rozwoju spoleczno-gospodarczym gmin oraz zakresu stosowa-
nia nowoczesnych rozwigzan ICT w dziatalnosci gmin. Badania te przeprowadzone
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zostaty w dwoch etapach. W pierwszym etapie przeanalizowane 1 ocenione zosta-
ly strategie informatyzacji oraz zakres stosowanych technologii informatycznych
w wyspecyfikowanych obszarach rozwoju spoteczno-gospodarczego gmin. Autorzy
zidentyfikowali i ocenili 17 strategii rozwoju opracowanych przez gminy wojewodz-
twa dolnoslaskiego z powiatow dzierzoniowskiego, ktodzkiego, watbrzyskiego oraz
zabkowickiego®. Na podstawie powyzszych strategii wyspecyfikowana zostata lista
najbardziej typowych zastosowan rozwigzan informatycznych, ktore zostaty zde-
finiowane jako instrumenty rozwoju spoleczno-gospodarczego gmin (szczegdtowo
badania te zostaty omoéwione w [Chomiak-Orsa, Flieger 2011a]. Analizujac strategie
rozwoju, jak rowniez stopien zaawansowania wykorzystywanych ICT w poszcze-
golnych plaszczyznach komunikacji z interesariuszami realizowanych w gminach,
wytypowano dwie gminy do przeprowadzenia poszerzonych badan ankietowych.
Badania polegaty na przeprowadzeniu anonimowych ankiet bezposrednich wsrod
interesariuszy urzedu gminy, ktorymi byli mieszkancy oraz przedsiebiorcy z sekto-
ra matych i $rednich firm zlokalizowanych w dwoch gminach powiatu dzierzoniow-
skiego. Ogotem w okresie wrzesien—pazdziernik 2011 r. przeprowadzono 168 ankiet
bezposrednich, w ktorych respondenci dokonali oceny wybranych i wymienionych
przez autorow instrumentow ICT stosowanych w ich gminach przyporzadkowanych
przez autoréw artykutu do poszczegolnych plaszczyzn komunikacji wymienionych
w poprzednim punkcie artykutu.

Respondenci oceniali kazdy z instrumentow w skali 0-5, gdzie ,,0” oznaczato
catkowity brak stosowania wymienionego instrumentu przez gming, natomiast oce-
na ,,5” oznaczata, ze narzedzie to jest w pelni stosowane, a respondent uwaza, ze
mozliwosci zwigzane z doskonaleniem komunikacji migdzy interesariuszami a urze-
dem, jakie daje to narzedzie, sg na t¢ chwilg catkowicie wystarczajace. Brak odpo-
wiedzi wynikajacy z niewiedzy respondenta nie byl brany pod uwage do ustalania
$redniej oceny.

Uzyskane srednie wyniki zostaly zaprezentowane w tab. 1. Z przedstawionych
danych wynika, ze mieszkancy gmin powiatu dzierzoniowskiego widza obszary za-
stosowania ICT we wszystkich ptaszczyznach komunikacji. Stosunkowo stabo oce-
niajg zastosowanie ICT w doskonaleniu komunikacji w ptaszczyznie obligatoryjne;j.
Z rozmoéw bezposrednich — zwtaszcza z respondentami z grupy mlodych przedsie-
biorcow — mozna byto wywnioskowacé, ze uwazaja, iz nadal — mimo duzego postepu
w mozliwo$ci pobrania elektronicznych formularzy oraz zdalnego rezerwowania
terminoéw spotkan w urzegdzie — zbyt wiele spraw wymaga bezposredniego kontaktu
z urzednikiem. Natomiast respondenci dobrze ocenili pozostate dwie ptaszczyzny
komunikacji. W bezposrednich ocenach dalo si¢ odczué, ze respondenci bardzo do-

5 Jako najwazniejsze mozna wymienié: Strategia rozwoju Gminy Dzierzoniéw na lata 2007—
2013; http://www.ug.dzierzoniow.pl/strateg/strategia.pdf (05-09-2011); Zatozenia do strate-
gii informatyzacji gminy Stoszowice lata 2007-2013; http://www.stoszowice.pl; Strategia
rozwoju powiatu ktodzkiego na lata 2008—2015 http://www.bip.powiat.klodzko.pl.
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brze odbieraja jakos¢ wizerunku kreowanego poprzez strone urzedu oraz oceniaja
pozytywnie stopien informowania spoleczenstwa lokalnego o inicjatywach gospo-
darczo-spolecznych urzgdu, a takze dobrze informuja potencjalnych interesariuszy
— zarOwno turystow, jak i przysztych przedsigbiorcow, o lokalnych atrakcjach i eko-
nomicznych mozliwo$ciach.

Tabela 1. Wybrane zastosowania ICT w badanych gminach

Wybrane zastosowania w podziale na ptaszczyzny komunikacji Srednia ocen

Komunikacja obligatoryjna

— Strona urzedu nie tylko zawiera elementy informacyjne, ale umozliwia 4,1
réwniez pobor formularzy

— Interaktywne formularze dotyczace wnioskdéw unijnych dla matych i $rednich 2,1
przedsigbiorstw

— Kompleksowe zinformatyzowanie dziatalnosci urzedu 1,8

— Usprawnianie przeptywu informacji w urzedzie 2,6

— Mozliwos¢ monitorowania spraw przez petentow 0,0

— Lepsza dystrybucja informacji dotyczaca zakresu funkcjonowania urzedu 4,1
gminy

Komunikacja uzupelniajgca

— Dofinansowywanie infrastruktury informatycznej w szkotach 3,7

— Urzad gminy posiada wlasna (niezalezng od BIP), regularnie aktualizowana 5,0
strong internetowg dostarczajacg podstawowych informacji dla mieszkancow
oraz inwestorow

— Baza danych przedsigbiorcow pozwalajaca na przeszukiwanie wedtug 3,7
zadanych kryteriow

— Tworzenie publicznych, nieptatnych punktow dostepu do Internetu 3,6

— Utrzymywanie aktywnej komunikacji spotecznej 33

Komunikacja promocyjna

— Tworzenie pozytywnego wizerunku poprzez odpowiednie zarzadzanie 3.8
portalem informacyjnym

— Promocja osrodkéw rozwoju: bibliotek, domu kultury, ognisk 4,1

— Dbato$¢ o tworzenie wizerunku administracji lokalnej jako instytucji 4,5
Swiadczacej ustugi

— Organizowanie lokalnej spoteczno$ci z wykorzystaniem portalu gminy 4,3

— Zwigkszanie aktywnosci spotecznos$ci lokalnej — interaktywne strony 2,1
pozwalajace mieszkancom na publikowanie informacji o eventach

— Pasywna strona internetowa publikujaca informacje o atrakcjach 4,1
turystycznych gminy

— Internetowa baza hoteli, pensjonatow oraz gospodarstw agroturystycznych 3,6

— Mozliwos¢ zdalnego zarezerwowania noclegu 2,5

— Wirtualny przewodnik po gminie 0,0

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie badan ankietowych.
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Reasumujac wyniki badan oraz wypowiedzi, mozna sformutowac ogdlny wnio-
sek dotyczacy oceny doskonalenia komunikacji z interesariuszami gminy poprzez
odpowiednie zastosowanie rozwigzan ICT: respondenci widza poprawe jakosci ko-
munikacji, natomiast w wielu przypadkach uwazaja, ze urzedy nie wykorzystuja
peych mozliwosci, jakie dajg nowoczesne rozwigzania ICT.

5. Podsumowanie

Komunikacja z interesariuszami urzedow gminy stanowi gtéwny trzon dziatalno$ci
tego typu instytucji. Doskonalenie komunikacji to gtéwny aspekt warunkujacy za-
rowno rozwoj same;j instytucji — czyli urzedu gminy, jak i rozwo6j gminy jako czgsci
regionu, totez wykorzystanie rozwiazan ICT we wszystkich ptaszczyznach komuni-
kacji z interesariuszami jest konieczno$cia. Przeprowadzone przez autorow badania
potwierdzity, ze w celu doskonalenia komunikacji z interesariuszami gmina ma do
dyspozycji szeroki wachlarz zastosowan ICT. Natomiast, jak wynika z badan, naj-
wazniejsza plaszczyzna komunikacji z interesariuszami — ptaszczyzna obligatoryj-
na, oceniona zostata przez respondentéw najgorzej. Respondenci widzg mozliwosé
szerszego zastosowania ICT w tej ptaszczyznie.

Respondenci uwazaja jednak, ze utrudnienia formalne, bardzo wolny proces
wdrazania rozwigzan informacyjno-komunikacyjnych, brak kompetencji oraz umie-
jetnosci wsrdd kadry urzedu wptywaja na niewykorzystanie wszystkich mozliwosci,
jakie dajg juz wdrozone rozwigzania ICT w urzedach.
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ICT TECHNOLOGIES AS A WAY TO IMPROVE
COMMUNICATION WITH STAKEHOLDERS
IN LOCAL GOVERNMENTS

Summary: The aim of the article is to point out the role of ICT in communication process
with stakeholders in local governments. The authors outline the ways ICT is implemented and
the ways it supports local development in different areas.. It is important not only in the area
stated by regulations but also, more and more often, in the areas such as PR ploys, Internet
image creation, etc. It is also necessary to communicate online the initiatives of local govern-
ments to inhabitants and tourists. The authors also describe the research results, gathered in
2011-2012 as for the ICT implementation in local governments in Wielkopolska. The results
show how the respondents evaluate ICT instruments in communication process effectiveness.

Keywords: information-communication technologies, communication with stakeholders, so-
cio-economic development.



