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Drodzy Czytelnicy!

Mamy przyjemnosc¢ zaprezentowac¢ Paristwu siddmy, doroczny Raport ,Gmina na 5!”,
podsumowujgcy edycje 2015 Badania o tym samym tytule, a wykonanego przez Cztonkow
Studenckiego Kota Naukowego Przedsiebiorczosci i Analiz Regionalnych (SKN PAR), dziatajgcego przy
Instytucie Przedsiebiorstwa Szkoty Gtownej Handlowej w Warszawie. W celu zapewnienia
maksymalnej poréwnywalnosci wynikéw, Badanie zostafo przeprowadzone w sposob analogiczny
do jego ubiegtej edycji, a jednym z gtdwnych zatozeri byto stworzenie mozliwosci porownania
wynikéow rok do roku. Podobnie, jak w roku ubiegtym, badanie skupione byfo wokodt kwestii
komunikacji elektronicznej urzedow z podmiotami, ktdre prébujq uzyskac z ich strony informacje.
Badanymi obszarami byta komunikacja jednostronna — tj. oficjalne witryny internetowe, jak rowniez
za pomocq badania metodq ,tajemniczego klienta” komunikacji dwukierunkowej poprzez mailing
w jezyku polskim oraz angielskim.

Nim omodwione zostanqg dalsze kwestie, nalezy w tym miejscu odnies¢ sie do numeracji
Badania oraz Raportu. Tegoroczne Badanie jest kontynuacjq serii kolejnych, rocznych edycji Badania
»,Gmina na 5!”, przeprowadzanego od wielu lat przez SKN PAR. Najnowsza edycja, ktdrej dotyczy
niniejszy Raport, przeprowadzona zostata w 2015 roku i takqg tez numeracje otrzymata — jest to wiec
,Edycja 2015” Badania ,,Gmina na 5!”. Natomiast sam Raport powstat juz w pierwszej czesci roku
2016 i w tym tez roku zostat opublikowany — dlatego postanowiono, iz bedzie on nosit podtytut
»Raport 2015/2016”.

Ubiegty, 2015 rok byt dla polskich gmin rokiem szczegdlnym, rokiem zmian, w ktérym wiele
Z nich doswiadczyto nowych wyzwan i ktory dla wielu z nich byt swego rodzaju egzaminem. Nalezy
pamietac, Ze w drugiej potowie roku 2014, w listopadzie, nastgpity w Polsce wybory samorzgdowe.
W przypadku wielu gmin — w ktdérych wtadze objety nowe ekipy rzgqdzqce — rok 2015 byt tym
pierwszym, w ktory wchodzity posiadajgc przyznane przez lokalne spotecznosci mandaty. Rok 2015
byt jednak rokiem wyjgtkowym takze na wyzszym szczeblu administracji — wybory prezydenckie
w maju 2015 oraz wybory parlamentarne w paZdzierniku 2015 — chociaz bezposrednio nie dotyczyty
samorzqdow — to jednak diametralnie zmienity klimat polityczny w Polsce. Byt to dla samorzqdow
czas zwiekszonej niepewnosci i niestabilnosci, powiqzanej z oczekiwaniem na ustabilizowanie
sie politycznej sytuacji w kraju i wyklarowanie sie kursu, jaki miat obra¢ nowy parlament oraz rzqd.

Rownoczesnie byt to tez rok, w ktérym sie mozna byto spodziewac sie efektow wyborow
samorzgdowych z roku ubiegtego. Poprzednia wersja raportu ,,Gmina na 5!” opierata sie na wynikach
badania, ktore powstaty w okresie jeszcze przed wyborami samorzqgdowymi — nie obejmowata tez
w efekcie dziatalnosci podejmowanej przez rzqdzqgcych w obecnej kadencji. Jednakze czas pomiedzy
ukoriczeniem edycji 2014, a edycjg 2015 badania ,,Gmina na 5!” byt okresem, gdy w wielu gminach
nowowybrane wfadze wprowadzaty zmiany, reorganizowaty zarzqdzane przez siebie urzedy zgodnie
zuwazanymi przez siebie za stuszne zatozeniami. Dlatego, chociaZz tegoroczne badanie byfo
kontynuacjq badania ubiegtorocznego, to jednak tegoroczne wyniki mogq okazac sie wysoce
wartosciowe, a jeszcze bardziej interesujgce mogq okazac sie wyniki edycji przysztorocznej i kolejnych.
Pozwolg bowiem one na stworzenie szeregu kolejnych, rocznych ocen, ktdre w efekcie mogq ukazac
obraz zmian i prawidfowosci powstajgcych przez catq trwajgcq kadencje wtadz samorzgdowych.

Piszgc o zmianach, dostosowaniach, czy wiekszej politycznej niestabilnosci — nie nalezy jednak
zapominaé, jakie sq podstawowe zadania stawiane przed jednostkami samorzqdu
terytorialnego — w szczegdlnosci tymi na stopniu gminnym. Jako reprezentanci lokalnych spotecznosci,
majg za zadanie dziata¢ na rzecz dobra jednostek terytorialnych, na ktdrych czele
stojg — rownoczesnie powinny podejmowac dziatania nakierowane nie tylko na lokalnych
mieszkancow, ale rdowniez na podmioty zewnetrzne. Badanie ,Gmina na 5!”, jak rowniez
podsumowujgcy je niniejszy Raport, skupione sq wokdt zagadnienn zwigzanych z komunikacjg
elektronicznqg oraz wynikajgcymi z niej korzysciami wobec mieszkarnicow, jak rowniez lokalnych
przedsiebiorcéw, zewnetrznych inwestorow czy turystow. Zdaniem Zespotu Badawczego, niezaleznie
od panujgcego klimatu politycznego czy biezgcych wydarzen — urzedy gmin powinny dqzyc do statego,
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wysokiego standardu obstugi zaréwno potencjalnych inwestoréw, jak réwniez wszystkich innych
podmiotdow, chcqgcych nawigza¢ z danym urzedem wspdtprace. Dlatego tez kwestie polityczne,
czy swiatopoglgdowe nie byty uwzgledniane na Zadnym etapie Badania, a prace badawcze miaty
charakter catkowicie apolityczny. Ocenie podlegata jedynie jakos¢ obstugi interesantow droggq
elektroniczng, natomiast interpretacja wynikdw badar w sSwietle biezgcych wydarzen politycznych,
bqgdZ odniesienie ich do biezgcej sytuacji spotecznej nie byty przedmiotem Badania.

W celu badania i oceny owych standardow w sposob ciggty, oprocz zastosowania metodyki
analogicznej do zastosowanej w edycjach poprzednich, w identyczny sposéb dobrano réwniez biorgce
udziat w badaniu jednostki samorzgdu terytorialnego. Ponownie badanie zostato przeprowadzone
jako uzupetnienie wczesniej wykonanych przez Instytut Przedsiebiorstwa SGH badan i skutkujgcych
powstaniem Rankingu Potencjalnej Atrakcyjnosci Inwestycyjnej (PAl), a gminy o najwyzszych
wynikach — gminy klas A oraz B — zostaty ocenione w niniejszym badaniu. Zespot podtrzymuje
bowiem opinie, popartq wczesniejszymi obserwacjami i wynikami badarn z lat ubiegtych, ze w duzej
mierze jakos¢ komunikacji elektronicznej skorelowana jest z klasyfikacjg gmin dokonywang
w rankingu PAl tji. gminy klas najwyziszych generalnie charakteryzujg sie najwyZszq jakoscig
elektronicznej obstugi potencjalnych inwestordw, aczkolwiek nalezy pamietacd, ze jest to jedynie
tendencja, natomiast nie oznacza to, ze klasa gminy scisle determinuje jakos¢ prowadzonej przez nig
komunikacji elektronicznej, bqdz odwrotnie — sama jakosc¢ takiej komunikacji nie determinuje scisle
klasy gminy.

Pomimo wtoZzonych w badanie starani odnosnie maksymalizacji jego obiektywnosci,
mamy swiadomos¢, ze badaniu podlegaty czynniki o silnie jakosciowym charakterze. RéZznorodnos¢
stosowanych przez gminy rozwiqgzan i ich standardéw w obrebie komunikacji elektronicznej sprawia,
Ze nie sq to kategorie mogqgce byc¢ w prosty sposob przeliczone na konkretnie uszeregowany ranking
dajgcy petny i stuprocentowy obraz ujetych w nim jednostek. W celu maksymalizacji wiarygodnosci
badania, w zdecydowanej czesci przeprowadzane jest ono z wykorzystaniem oceny zero-jedynkowej,
tj. odpowiedzi na pytanie, czy dany element komunikacji zostat znaleziony bgdZ nie, bez dalszej,
subiektywnej oceny samej funkcjonalnosci znalezionych elementéow — ta bowiem moze by¢ rdzna,
w zaleznosci od danego podmiotu, ktory z udostepnionych form komunikacji korzysta. Innymi stowy,
dwa rézne podmioty korzystajgce z tego samego elementu komunikacji elektronicznej mogq zupetnie
w rézny sposob odczuwac ptyngcq z niego uzytecznosc.

Dlatego pragniemy w tym momencie zaznaczyc, ze stworzony w trakcie badania ranking
ma jedynie charakter poglgdowy, nie powinien by¢ wykorzystywany jako jedyna podstawa
podejmowania decyzji inwestycyjnych oraz Zespot Badawczy nie jest w stanie zagwarantowad,
ze kazdy uzytkownik udostepnianych przez poszczegdlne gminy kanatéw komunikacji bedzie
subiektywnie postrzegat ich uzytecznos¢ w sposob zbiezny z prezentowanym w niniejszym raporcie
rankingiem. Wynika z tego rdwniez nasze stanowisko, w ktorym podkreslamy, ze celem stworzenia
rankingu nie jest sciste uszeregowanie badanych jednostek od najlepszych do najgorszych, a jedynie
zaprezentowanie aktualnych na rok, w ktorym badanie byto prowadzone, wynikéw przeprowadzonej
oceny oraz ogolnych trenddw, jak réowniez identyfikacja i promocja napotkanych w czasie badania
dobrych praktyk w komunikacji poprzez kanaty elektroniczne. Ponadto, naszym zdaniem, wnioski
powinny by¢ wyciggane nie tylko na podstawie porownawczej analizy wynikéw z danego
roku — ale réwniez szeregu badan na przestrzeni kilku kolejnych lat, do ktérego to szeregu
z roku na rok, wraz z kolejnymi edycjami Badania, sukcesywnie zbierane sq nowe dane.

Podobnie jak metodyka, tak rowniez struktura raportu pozostata w duzej mierze niezmieniona
w odniesieniu do lat ubiegtych. Pierwszy rozdziat stanowi wprowadzenie do badania
oraz przedstawienie uwag metodycznych. Nowosciq jest drugi - jest to opracowanie dotyczgce
zastosowanej w raporcie metody ,tajemniczego klienta”. Rozdziat trzeci to podsumowanie wynikéw
otrzymanych z badania komunikacji jednostronnej, czyli oceny oficjalnych witryn internetowych.
W rozdziale czwartym podsumowane zostaty wyniki oceny mailingu w jezyku polskim oraz mailingu
w jezyku angielskim. Rozdziat pigty prezentuje szczegdty dotyczqce uwzglednianych w tworzeniu
rankingu kategorii oraz sposobu wyliczania samego rankingu. Rozdziat szésty to juz od wielu edycji
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obecna w naszych raportach czes¢ opisujgca zidentyfikowane w trakcie badar dobre praktyki,
ktore zdaniem Zespotu sq warte propagowania, bowiem zwiekszajgcymi uZytecznos¢ komunikacji.
Rozdziat siédmy to rozszerzone rekomendacje odnosnie tworzenia sprawnych kanatéow
komunikacyjnych przez JST. Zawarta w nim tres¢ jest w naszej opinii uniwersalna i stanowi
podsumowanie postulowanych przez nas zaleceri odnosnie prowadzenia komunikacji elektronicznej.
Ostatnia czes¢ to podsumowanie wnioskéow 2z catego badania oraz informacji zawartych
we wczesniejszych rozdziatach raportu. Na koricu raportu zatqczony jest Aneks, w ktérym zawarta jest
tabela zawierajgca tegoroczny ranking, wraz z oznaczonymi wyrdznionymi gminami. Pragniemy
zaznaczyd, ze z uwagi na bezpieczeristwo, szczegotowe dane z Badania, jak rowniez tresc¢ rozsytanych
wiadomosci mailowych muszq pozosta¢ do wglgdu jedynie dla Zespotu Badawczego
oraz jego Opiekundw.

W tym miejscu chcielibysmy podziekowac wszystkim osobom, ktdre wspieraty Zespot w czasie
przeprowadzania Badania. W szczegdlnosci nasze podziekowania chcielibysmy przekazac¢ Opiekunowi
naszego Kota Naukowego — Pani Profesor Hannie Godlewskiej-Majkowskiej. To dzieki jej duzemu
wsparciu moglismy doprowadzic¢ kolejng edycje naszego projektu do korica. Dziekujemy rowniez
wszystkim tym, ktérzy wspomogli naszq inicjatywe, dziekujemy za dobre rady, ktore otrzymalismy.
Dziekujemy wszystkim pracownikom Instytutu Przedsiebiorstwa SGH, ktorzy okazali nam nieoceniong
pomoc.

Wszystkim Czytelnikom zyczymy przyjemnej lektury. Co roku naszym celem jest promowanie
dobrych praktyk, ktére zarédwno wspierajq inwestordw, jak i inne podmioty poszukujgce publicznej
informacji, a ktore rowniez, odpowiednio wdrozone i wykorzystane, przynoszqg wymierne efekty
samym jednostkom samorzgdowym. Mamy nadzieje, Ze niniejszy Raport bedzie stanowit kolejng
cegietke, ktorg mozemy dotozy¢ w celu budowania lepszej przysztosci.

Pawet Kasprowicz (przewodniczgcy SKN PAR) wraz z Zespotem
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»,Gmina na piqtke!” 2015

1. Uwagi metodyczne

Pawet Kasprowicz

Cele i zatozenia badawcze

Badanie przeprowadzone zostato w celu oceny jakosci elektronicznej obstugi interesanta
przez urzedy gmin w Polsce. Gtéwng grupg interesantéw, na obstudze ktérych skupione zostato
badanie, byli potencjalni przedsiebiorcy i inwestorzy. Jednakze obejmowato ono réowniez wiekszy
zakres obstugi elektronicznej ze strony poszczegdlnych urzeddw, a powigzany z szerzej pojetym
aspektem spoteczno-ekonomicznym funkcjonowania badanych jednostek samorzadu terytorialnego.

Do badania zostaty wytypowane gminy najbardziej atrakcyjne inwestycyjnie w Polsce,
w oparciu o opracowany przez Instytut Przedsiebiorstwa Szkoty Gtdwnej Handlowej w Warszawie
ranking Potencjalnej Atrakcyjnosci Inwestycyjnej dla Gospodarki Narodowej — PAl. Sposréd
wszystkich gmin poddanych klasyfikacji w ramach rankingu PAI, do badania ,Gmina na 5!” zostaty
wybrane gminy, ktéore dostaty najwyisze klasy potencjalnej atrakcyjnosci inwestycyjnej,
tj. klasy A oraz B. tacznie préba badawcza liczyta 656 gminy, co stanowi okoto 26% facznej liczby
2478 gmin w Polsce.

Na dodatkowe wyjasnienie zastuguje kwestia Warszawy. Miasto to, z uwagi na stoteczny
charakter oraz ustréj regulowany odrebng ustawg, zostato przebadane i zakwalifikowane do rankingu
na odrebnych zasadach. Wg ustawy z dnia 15 marca 2002 r. o ustroju miasta stotecznego Warszawy"
(wraz z pdiniejszymi zmianami) miasto stoteczne Warszawa stanowi gmine majgca status miasta
na prawach powiatu. Jednakze, biorgc pod uwage sposéb funkcjonowania miasta stotecznego oraz
mozliwos¢ wystepowania uwarunkowan organizacyjnych bedacych pozostatoscia wczesniejszego
ustroju Warszawy, gdy stanowita ona zwigzek niezaleznych gmin, zespét badawczy postanowit
potraktowac poszczegdlne dzielnice (tgcznie 18) jako osobne jednostki, a nie miasto jako catoscé.
W efekcie tgczna liczba przebadanych jednostek wyniosta 673. Zaznaczy¢ nalezy, e dzielnice
Warszawy sg jedynymi jednostkami niebedgcymi gminami, ktdre zostaty ocenione w badaniu.
Na potrzeby badania, jak rowniez na potrzeby niniejszego raportu, w prezentowanych analizach
dzielnice Warszawy bedg traktowane jako oddzielne jednostki, na rowni z jednostkami na poziomie
gminnym, a ilekro¢ raport wspomina o ,gminach”, nalezy pamieta¢, ze autorzy majg réwniez
na uwadze przebadane dzielnice miasta stotecznego Warszawy, jesli nie zaznaczono inaczej.

Préba badawcza®

Badaniu poddane zostaty gminy klas A oraz B wg raportu Potencjalnej Atrakcyjnosci
Inwestycyjnej dla Gospodarki Narodowej opracowanego przez Instytut Przedsiebiorstwa Szkoty
Gtéwnej Handlowej w Warszawie. Najbardziej liczng grupe stanowity gminy wojewddztwa $lgskiego
(105 gmin), natomiast najmniej liczng grupa byly gminy wojewddztwa swietokrzyskiego (13 gmin).
Szczegoty dotyczace liczebnosci gmin w podziale na wojewddztwa i klasy prezentuje Tabela 1.

Tabela 1. Liczebno$¢ gmin w prébie badawczej w podziale na wojewddztwa (2015)

Wojewddztwo Liczba gmin klasy A Liczba gmin klasy B Liczba gmin ogétem
Dolnoslaskie 51 27 78
Kujawsko-Pomorskie 14 11 25
tédzkie 21 10 31
Lubelskie 17 13 30

! Dz.U. 2002 nr 127 poz. 1087
2 W cafosci niniejszego podrozdziatu okreslenie ,,gmina” odnosi sie do miasta stotecznego Warszawy jako
catosci.
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Lubuskie 9 9 18
Matopolskie 34 35 69
Mazowieckie 56 14 70
Opolskie 10 8 18
Podkarpackie 18 11 29
Podlaskie 7 10 17
Pomorskie 25 10 35
Slaskie 67 38 105
Swietokrzyskie 8 5 13
Warminsko-Mazurskie 16 6 22
Wielkopolskie 33 24 57
Zachodniopomorskie 24 15 39
Suma 410 246 656

W celu

Zrédto: opracowanie wtasne.

poprawy czytelnosci raportu na kolejnych wykresach zastosowano skrdoty nazw

wojewddztw zaprezentowane w tabeli ponizej.

Tabela 2. Oznaczenie wojewoddztw w raporcie "Gmina na 5!" (2015).

D$ - Dolnoslaskie Pk - Podkarpackie

Kp - Kujawsko-Pomorskie Pl - Podlaskie

tu - tdédzkie Pm - Pomorskie

Lb - Lubelskie S| - Slaskie

Lu - Lubuskie Sw - Swietokrzyskie

Mp - Matopolskie Wm - Warminsko-Mazurskie
Mz - Mazowieckie Wp - Wielkopolskie

Op - Opolskie Zp - Zachodniopomorskie

Wykres

Zrédto: opracowanie wtasne.

W skali catego kraju wiekszg czes¢ badanych gmin stanowity gminy klasy A (63%), niz gminy
klasy B (37%). Podziat ten prezentuje Wykres 1. Rozktad gmin poszczegdlnych klas na wojewddztwa
ksztattowat sie w podobny sposdb dla gmin klasy A, jak réowniez dla gmin klasy B. Najwieksze
rozbieznosci zaobserwowaé¢ mozna w przypadku wojewddztwa mazowieckiego, ktére procentowo
ma wiekszy udziat wsrédd gmin klasy A, niz ma to miejsce w przypadku gmin klasy B. Natomiast
wojewddztwo matopolskie, ma wiekszy udziat wsrdd gmin klasy B, niz klasy A. Szczegdty prezentuje

2.

Wykres 1. Udziat gmin klasy A i klasy B wsréd wszystkich badanych (2015).

\ \ \ \
*ﬁ# %
[ [ [ |

I

0%

T

10%

T T T T T T T T 1

20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

H Klasa A Klasa B

Zrédto: opracowanie wtasne.
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Wykres 2. Udziat gmin z poszczegdlnych wojewddztw wsréd ogétu zbadanych (2015).
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Zp | 6% Zp | 6% Zp | 6%
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Zrédto: opracowanie wtasne.
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Wykres 3. prezentuje natomiast udziat gmin klas A oraz B w kazdym z wojewddztw.
Najwiekszy odsetek gmina klasy A wystepuje wsréd badanych gmin wojewddztwa mazowieckiego
i wynosi 84% (16% gmin klasy B). Natomiast jako wojewddztwo, w ktérym odsetek badanych gmin
klasy A jest najmniejszy nalezy wskaza¢ wojewddztwo podlaskie, z ktérego pochodzito jedynie 41%
badanych gmin posiadajacych klase A, wobec 59% gmin klasy B.

Wykres 3. Udziat gmin klasy A oraz klasy B w poszczegdlnych wojewddztwach (2015).
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Zrédto: opracowanie wtasne.

W pordéwnaniu z edycja badania z 2014 r. ogdlna liczba przebadanych gmin nie zmienita sie
i wynosita 656, a po uwzglednieniu poszczegdlnych dzielnic w miejsce Warszawy — zbadano 673
jednostki terytorialne. Jednakze z uwagi, ze ranking PAI jest regularnie aktualizowany w stosunku
do roku ubiegtego, w przypadku czesci gmin klasyfikacja ulegta zmianie, a co za tym idzie nieznacznie
zmieniat sie zakres gmin badanych w badaniu ,Gmina na 5!”. Zmiana ta byta niewielka, bowiem 621
z 656 badanych w tej edycji gmin pokryto sie z edycjg poprzednia, natomiast pozostata rdznica
oznacza, ze 35 gmin, ktdre braty udziat w badaniu ubiegtorocznym, nie braty udziatu w edycji 2015,
Oznacza to, ze stracity one status gmin klasy A lub gmin klasy B, a zostaty zastgpiona przez inne,
ktore ten status otrzymaty. Rozktad badanych gmin w podziale na wojewddztwa w edycji 2014
oraz 2015, wraz z zaznaczonymi zmianami, prezentuje ponizszy wykres
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Wykres 4. Liczba badanych gmin w podziale na wojewddztwa - poréwnanie edycji 2014 i 2015.

Gminy, o ktore zwiekszyta sie edycja 2015 wzgledem 2014 — oznaczona kolorem jasnozielonym.
Gminy, o ktore zmniejszyta sie edycja 2015 wzgledem 2014 — oznaczona kolorem jasnoczerwonym.

Edycja 2014
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Edycja 2015

Zrédto: Opracowanie wiasne
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Uwagi metodyczne

Metodologia badania

Tegoroczne badanie zostato przeprowadzone w IV kwartale 2015 r.. Realizacja celu badania
zostata osiggnieta z uzyciem dwdch metod badawczych. Pierwszg z nich byta ocena uzytecznosci
oficjalnych witryn internetowych, prowadzonych przez badane urzedy gminy, przeprowadzona
z wykorzystaniem ankiety. Drugim elementem badania byto przeprowadzenie oceny kontaktu droga
elektroniczng z przedstawicielem badanego urzedu z wykorzystaniem metody ,tajemniczego klienta”
(,mystery shopping’”), polegajacej na wcieleniu sie w role potencjalnego inwestora i kontakcie
z badanymi jednostkami bez informowania ich o udziale w badaniu. Metoda ta zostata wykorzystana
w celu osiggnieciu maksymalnie duzej obiektywnosci badania i otrzymania wynikéw, na ktére nie
wptywat sam fakt przeprowadzania badania.

Badanie ma charakter jakosSciowy. Mierzone kategorie charakteryzujg sie duzia
réoznorodnoscig, a oceniane elementy nie sg wystandaryzowane w obrebie réznych jednostek
samorzadu terytorialnego. W celu oceny jakosci obstugi przy zachowaniu obiektywnosci badania
wykorzystano ankiety oraz metode zero-jedynkowa. Na podstawie doswiadczen Zespotu Badawczego
oraz metodologii stosowanej we wczesniejszych edycjach badania, zostaty wybrane kategorie,
ktore charakteryzujg wysokg jakos¢ obstugi interesanta, w szczegdlnosci potencjalnego inwestora.
Ocena poszczegoélnych kategorii polegata na sprawdzeniu przez Zespdt Badawczy, czy przynajmniej
jeden element danej kategorii wystepuje na badanej witrynie internetowej, badZz w badanej
odpowiedzi e-mailowej, czy tez takiego elementu nie ma. Kategorie stuzgce obliczeniu rankingu nie
byty oceniane w sposéb gradacyjny, bowiem taka ocena mogta skutkowa¢ znacznym zwiekszeniem
subiektywizmu oceny, podczas gdy ocena zero-jedynkowa pozwalata uzyska¢ wyniki w sposdb
jak najbardziej obiektywny.

Dobodr kryteriéw w tegorocznym badaniu byt powigzany z kryteriami w latach ubiegtych.
W celu zapewnienia poréwnywalnosci wynikdw badan z wynikami badan edycji 2013 oraz 2014
postanowiono, ze zmiany w metodologii badania bedg miaty charakter ewolucyjny, natomiast nie
wprowadzano zmian silnie zmieniajgcych istote badania. W zwigzku z tego typu podejsciem zestaw
ocenianych kategorii w odniesieniu do badania oficjalnych witryn internetowych zostat jedynie
w niewielkim stopniu zmodyfikowany w stosunku do tego stosowanego w latach ubiegtych.
Natomiast z uwagi na charakter badania, zapytania skierowane do urzedéw droga elektroniczng
nie mogty pozosta¢ takie same, jak w roku ubiegtym. W efekcie réwniez kryteria stosowane
do obliczania rankingu musiaty zosta¢ dostosowane. Powielenie wiadomosci zbyt zblizonej
do wystanej w ubiegtorocznej edycji mogtoby skutkowac rozpoznaniem przez badane jednostki faktu
przeprowadzania badania. Jednakze zatozenia badania komunikacji drogg elektroniczna pozostaty
te same, a dotyczg one sprawdzenia z jednej strony szybkosci udzielenia odpowiedzi, a z drugiej
strony jakosci i uzytecznosci dla interesanta przestanej odpowiedzi. Te wtasnie elementy byty
gtéwnym przedmiotem oceny w czesci badania poswieconej komunikacji mailowej zaréwno w latach
ubiegtych, jak i pozostaty nim w opisywanej tutaj edycji badania.

Podstawowe kryteria wyboru ocenianych kategorii, zaréwno w badaniu witryn
internetowych, jak i odpowiedzi na zapytania przestane drogg elektroniczng, réwniez byty
analogiczne w stosunku do lat poprzednich, a sg one nastepujace:

> istotnosc
> mierzalnos$¢
> tatwos¢ oceny odpowiedzi

Istotno$¢ wybranych kategorii jest w niniejszym miejscu rozumiana nie w sensie
statystycznym, lecz odzwierciedla dobdr pytan bedacych Zrédtem informacji dla podejmujgcych
probe kontaktu interesantéw. Dobdr kategorii oparty zostat na dotychczasowych doswiadczeniach

3 ] . . . .. . . .
We wczesniejszych edycjach raportu stosowano nazwe ,,mystery client”. W tej wersji, w celu ujednolicenia
nazewnictwa, stosowana bedzie réwnowazna nazwa ,,mystery shopping”.
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Zespotu Badawczego oraz wiedzy uzyskanej przez Instytut Przedsiebiorstwa SGH w toku
prowadzonych badan. Wybodr kategorii przeprowadzony zostat nie tylko pod katem wyszukiwania
dostepnych informacji, ale réwniez sprawdzenia zaangazowania ze strony badanego urzedu,
tj. sprawdzenia, czy jest on gotéw podjaé niestandardowe kroki w celu zapewnienia wysokiej jakosci
obstugi interesanta.

Mierzalnos¢ badanych kategorii oznacza, ze brane sg pod uwage kategorie, ktdre
sg mozliwe do oceny, tj. takie, ktérych ocena wynika z dziatan podjetych przez badany urzad i takich,
ktére mozna w miarodajny i wiarygodny sposéb ocenié.

tatwos¢ oceny odpowiedzi powigzana jest z obiektywizmem badania. Jasno wyznaczone
kategorie, ktore zespdt badawczy moze jednoznacznie oceni¢ bez narazania oceny na subiektywizm
sg podstawg rankingu tworzonego w toku niniejszego projektu. Stawiany przez to kryterium cel
osiggniety zostat poprzez zastosowanie metody zero-jedynkowej, w jednoznaczny sposdb
pozwalajgcej ocenié¢ dostepnos¢ badZ brak szukanego elementu, bez angazowania subiektywnej
oceny cztonkdéw zespotu badawczego.

Zestaw ocenianych zero-jedynkowo w tegorocznym badaniu kategorii odnosnie oceny
oficjalnych witryn internetowych prezentuje lista ponize;j:

Czy witryna jest bezpieczna tj. nie znajduja sie na niej wirusy komputerowe?
Czy strona jest dobrze pozycjonowana?

Czy istnieje wersja anglojezyczna?

Czy istnieje wersja strony w jezyku obcym, ale innym niz angielski?

e wbNhRe

Czy strona posiada wersje dla 0séb niedowidzacych lub mozliwos¢ powiekszenia

czcionki?

6. Czy gmina posiada swdj profil na jakims serwisie spotecznosciowym? [ikonka na stronie
gtéwnej]

7. Czy gmina posiada swdj brand? (Logotyp lub/oraz hasto promujgce gmine)

8. Czy na stronie znajduje sie kalendarium wydarzen badz kalendarz?

9. Czy witryna jest na biezgco aktualizowana, tj. czy dodano cos do aktualnosci w ciggu
ostatnich 30 dni?

10. Czy strona posiada "mape serwisu" na stronie gtéwnej?

11. Czy dane kontaktowe (stopka) sg usytuowane w miejscu tatwym do odnalezienia?

12. Czy na stronie podany jest adres e-mail do urzedu badz aktualny formularz do kontaktu?

13. Czy na stronie znajduje sie informacja o godzinach pracy urzedu?

14. Czy jest podana struktura organizacyjna wraz z danymi kontaktowymi (telefon/mail,
nazwa stanowiska) do poszczegdlnych wydziatéw?

15. Czy na stronie gtéwnej znajduje sie osobna zaktadka/ kategoria ,,dla inwestora/
przedsiebiorcy”?

16. Czy istniejg dane do Project Managera - osoby posredniczgcej w kontaktach pomiedzy
gming a inwestorem?

17. Czy na stronie znajduje sie informacja o wolnych terenach inwestycyjnych lub innych
terenach inwestycyjnych?

18. Czy na stronie znajduje sie plan zagospodarowania przestrzennego?

19. Czy istnieje opcja wyszukiwania informacji na stronie?

20. Czy na stronie znajduje sie poradnik ,Jak zatozy¢ przedsiebiorstwo?” lub co$ podobnego
(np. film instruktazowy, link do instrukcji w CEIDG, instrukcja rejestracji dziatalnosci
gospodarczej)?

21. Czy na stronie znajduje sie lista instytucji wspierajgcych rozwdj przedsiebiorczosci?
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22. Czy poprzez strone mozliwy jest dostep do listy przedsiebiorcéw dziatajgcych na terenie
gminy?

23. Czy na stronie znajduje sie jakies unikatowe, rekomendowane rozwigzanie?

24. Czy na witrynie znajduje sie informacja o przyznanych
tytutach/dyplomach/certyfikatach?

Dodatkowo arkusz oceny zawierat tez pytania otwarte — dotyczace bardziej subiektywnych
aspektow oceny, ktére stuzyty wyszukiwaniu dobrych przyktadéw w zarzadzaniu oficjalnymi
witrynami internetowymi przez poszczegdlne urzedy, jak rowniez identyfikacji dobrych praktyk
ze strony badanych jednostek. Natomiast te subiektywne kryteria nie byty brane pod uwage
w przypadku obliczania wartosci do rankingu.

Z tegorocznej edycji badania cze$¢ pytan zostata usunieta. Byty to pytania, ktére z jednej
strony sprawiaty problem w ocenie, z drugiej zas strony zostaty uznane za mato uzyteczne dla jego
wynikéw. Pierwszg z usunietych kategorii byta ta dotyczgca zamieszczenia na stronie elementu, ktory
umozliwiat automatyczne ttumaczenie strony na wybrany jezyk obcy. Automatyczne ttumaczenia
bardzo czesto nie sg najwyzszej jakosSci, ponadto niedoktadne ttumaczenie moze wprowadzac
do zamieszczonych informacji btedy. Dlatego w czasie planowania edycji tegorocznej badania
zdecydowano o porzuceniu tego kryterium. Kolejnymi kryteriami nie poddawanymi ocenie
w niniejszym badaniu byty te dotyczace oceny estetyki oraz tego, czy strona jest dla uzytkownika
,Pprzyjazna”. Nawet pomimo zastosowania kryterium zero-jedynkowego oceny, ocena tych kategorii
pozostawata silnie subiektywna, w celu wiec poprawy jakosci badania nie byly one oceniane w edycji
2015. Ostatnim kryterium, ktérego nie uwzgledniono w tegorocznym badaniu byto to dotyczace
profilu ,Invest in”. Bylo to pytanie nastawione Scis$le na identyfikacje podstron dla inwestora
tworzonych zgodnie ze standardami promowanymi przez Polskiej Agencji Informacji i Inwestycji
Zagranicznych S.A. (PAlilZ S.A.). Ubiegtoroczne badanie pokazato, Zze nie kazda strona
dla inwestora zatytutowana , Invest In” te standardy spetnia. W efekcie prowadzito to do sytuacji,
gdy kategoria ta w pewnym stopniu duplikowata pytanie o ,zaktadke dla inwestora/przedsiebiorcy”.

Drugg cze$¢ badania stanowita ocena komunikacji dwustronnej, z uzyciem poczty
elektronicznej, w jezykach polskim oraz angielskim. Zesp6t badawczy z uwagi na podejrzenie, iz czes¢
z badanych jednostek moze rozpoznac badanie, postanowit w tegorocznej edycji nieznacznie zmienié
sposéb prowadzenia badania, tj. przesta¢ zapytania z uzyciem innych domen dla adreséw e-mail,
niz w latach ubiegtych, w wiekszym stopniu imitujgcych adresy e-mail, ktdore stosowaé mogg
potencjalni inwestorzy. Zmiana ta prezentuje pewne zaostrzenie badania, jednakze w opinii Zespotu
Badawczego, w przypadku gminy o dobrych standardach obstugi inwestora, odpowiedzi na zapytania
drogg elektroniczng powinny by¢ wysokiej jakosci niezaleznie, z jakiej domeny potencjalny inwestor
wysyta wiadomosé. Zestaw ocenianych kryteridw prezentujg listy ponize;j:

Kryteria oceny odpowiedzi na wiadomosci e-mail w jezyku polskim:

1. Czas odpowiedzi
Czy urzednik poinformowat o dostepnych lokalach do wynajecia lub kupienia?

3. Czy urzednik przestat informacje o przynajmniej jednym lokalu lub wskazat miejsce, gdzie
mozna szuka¢ lokalizacji?

4. Czy wedle wiedzy urzednika w gminie dziatajg przedsiebiorstwa o podobnym profilu
dziatalnosci?

5. Czy urzednik ocenit, jak radzg sobie firmy z sektora w regionie?
Czy urzednik zachecit do osobistego spotkania w gminie lub zadania dodatkowych pytan?

7. Czy mail zawierat petne dane kontaktowe urzednika? (imie, nazwisko, numer telefonu,
adres e-mail)?
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Kryteria oceny odpowiedzi na wiadomosci e-mail w jezyku angielskim:

1. Czas odpowiedzi
Czy urzednik poinformowat o systemie podatkowym w Polsce?

3. Czy urzednik okreslit czas potrzebny do uzyskania zezwolen na prowadzenie dziatalnosci
hotelarskiej?

4. Czy urzednik poinformowat o istniejgcych w poblizu obiektach hotelowych lub gdzie
mozna znalezé takg informacje?

5. Czy urzednik poinformowat o lokalnych warunkach klimatycznych, o ktére pytat
inwestor?

6. Czy urzednik zachecit do osobistego spotkania w gminie lub zadania dodatkowych
pytan?

7. Czy mail zawierat petne dane kontaktowe urzednika? (imie, nazwisko, numer telefonu,
adres e-mail)?

Niemal wszystkie kategorie w ocenie odpowiedzi na zapytania w jezykach polskim oraz
angielskim oceniane byty w sposdb zero-jedynkowy. Wyjatek stanowi pytanie o czas odpowiedzi.
Jest to kryterium tatwo mierzalne, a odpowiednio dobrane przedziaty punktowe w obiektywny
sposdb zostaty zastosowane do oceny wszystkich otrzymanych wiadomosci e-mailowych.
Na potrzeby rankingu ocena czasu odpowiedzi zostata dokonana z udziatem tygodniowych
przedziatéw — odpowiedz nadestana w terminie do 7 dni, do 14 dni oraz wystana po 14 dniach.
W przypadku braku odpowiedzi w chwili zamkniecia badania — badana jednostka otrzymywata zero
punktéow w kazdej z kategorii oceny mailingu w danym jezyku.

Podsumowanie

W edycji 2015 badania ,,Gmina na 5!” przebadano 656 gmin klas A oraz B, przy czym miasto
stoteczne Warszawe badano w rozbiciu na 18 dzielnic, co dato facznie 673 przebadane jednostki.
Jest to identyczna liczba gmin, jak w badaniu ubiegtorocznym. Z badanej grupy gmin 621 podlegato
badaniu rok temu ,natomiast 35 dopiero w czasie tej edycji nalezato do grupy gmin klas A i B.
Rédwnoczesnie taka sama liczba gmin ten status utracita od czasu poprzedniej edycji badania.

Zestaw kryteridw oceny strony internetowej zostat nieznacznie zmodyfikowany tak,
aby w lepszy sposdb oddawat badane aspekty, a rownoczesnie wyniki byty poréwnywalne z wynikami
uzyskanymi w latach ubiegtych. W przypadku zapytan drogg elektroniczng zestaw kryteriow jest
odmienny od ubiegtorocznego, jednakzie zostat on stworzony w celu oceny tych samych
aspektéw — tj. szybkosci oraz uzytecznosci odpowiedzi.

Na podstawie wynikdw opracowano ranking gmin. Gminy, ktére uzyskaty ponadprzecietne
wyniki oraz zdobyty ponad potowe mozliwych do uzyskania punktéw — zostaty wyrdznione tytutem
,Gmina na 5!”. Szczegdty obliczania rankingu zaprezentuje jeden z kolejnych rozdziatéw.

Wynikiem badania byto réwniez zidentyfikowanie i opisanie dobrych praktyk, ktére zostaty
napotkane na oficjalnych stronach internetowych w tegorocznej edycji. Szczegdty dotyczace dobrych
praktyk réwniez prezentuje oddzielny rozdziat niniejszego raportu.
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2. ,Mystery shopping” w literaturze
Anna Skrabek

Istnieje szereg metod pozwalajacych badaczowi pogtebi¢ wiedze o analizowanym zjawisku
spotecznym, zrozumie¢ rynek, zdoby¢ informacje opisujagce konsumentéw tudziez pozwalajgce
poznac lepiej ich zachowania nabywcze. Wyréznia sie dwa gtdwne nurty wramach metod
pierwotnych badan marketingowych (zwanych réwniez terenowymi)*: badania ingerujace oraz
nieingerujgce. W przypadku badan nieingerujacych badacz biernie sledzi zastang rzeczywistosé,
za$ podmiot badany nie jest Swiadomy tego, ze bierze w nim udziat. Do badan nieingerujgcych zalicza
sie obserwacje, wywiady i sondaze. Obserwacja rozumiana jest jako zamierzone rejestrowanie
zjawisk wedtug ustalonego planu badawczego. Obserwacje dzieli sie w zaleznosci od poinformowania
badanych (wyrdzniajgc jawng i ukrytg), zaangazowania badacza (uczestniczgca badz nieuczestniczgca)
oraz sposobu gromadzenia wynikéw (kontrolowana oraz niekontrolowana). W przeciwienstwie
do badan nieingerujacych, podstawowym zatozeniem badania ingerujagcego jest kreowanie
analizowanego $wiata w sposdb aktywny przez badacza. Rozwazajgc sposoby gromadzenia informacji
o charakterze pierwotnym, nie mozna poming¢ metody ankietowej oraz projekcyjnej, pozwalajacej
ujawni¢ ukryte cechy respondenta®. Gtéwna wada metody ankietowej jest brak elastycznego
podejscia w stosunku do pojedynczej jednostki oraz ryzyko wystgpienia efektu ankieterskiego,
czyli niezamierzonego wptywu ankietera na odpowiedzi udzielane przez respondenta, co prowadzi
do obcigzonych wynikéw badania. Tym niemniej badanie bazujgce na kwestionariuszu ankietowym
pozwala na standaryzacje otrzymanych rezultatdw oraz uogdlnienie tychze wnioskédw na catg
populacje (zaktadajgc przy tym, ze préba zostata dobrana w sposdéb losowy).

Rosngca konkurencja wymusza na przedsiebiorstwach oraz organizacjach sieganie po szereg
narzedzi badan marketingowych w celu zdobywania systematycznych informacji o rynku, zestawienia
oczekiwan klienta z poziomem faktycznie swiadczonych ustug przez dany podmiot oraz opracowania
standardéw jak najlepszej obstugi klienta. Wéréd nich wyrdznia sie nastepujgce metody obiektywne:
obserwacje ekspercka, tajemniczego klienta (ang. mystery shopping®) oraz subiektywne, m.in.
wywiad przeprowadzany z klientami czy tez analize skarg na jako$¢ $wiadczonych ustug’. Gtéwna
réznice miedzy metodg ekspercky a podejsciem tajemniczego klienta stanowi sposdb uczestnictwa
badacza — biernego w pierwszym przypadku, natomiast aktywnego w drugim. Pordéwnujgc
za$ mystery shopping z wywiadem nalezy podkresli¢, ze metode tajemniczego klienta cechuje duzy
stopien elastycznosci co do przeprowadzanej analizy jak tez dokfadniejsza obserwacja badanej
rzeczywistos$ci. Nie mozna przy tym poming¢, ze duzg zalete badania tajemniczego klienta stanowi
dwoisty charakter informacji wynikowej — zaréwno ilosciowy jak i tez jakosciowy?®.

Pierwsze badania metodg tajemniczego klienta datuje sie na lata 40. XX wieku, cho¢ dopiero
w latach 90. jej popularnos¢ znaczaco wzrosta. Nie ma jednej definicji metody tajemniczego klienta.
Przyktadowo mystery shopping definiuje sie jako ,rodzaj badania, w ktérym audytor
(Mystery Shopper) wciela sie w posta¢ zwyktego klienta, ktéry w trakcie dokonywania zakupu
prowadzi obserwacje, a nastepnie zapisuje je na specjalnym formularzu. Audytor sie nie ujawnia,
zatem obserwowany nie wie, kiedy jego praca jest monitorowana. Dziatania tajemniczych klientow
s zamierzone i systematyczne”’. Douglas wyjasnia natomiast, ze jest to szereg dziatari podjetych
przez badacza zachowujgcego sie jak klient (badz potencjalny klient), majgcych na celu
monitorowania jakosci proceséw i procedur w dostarczaniu ustug'. Deckers ktadzie za$ nacisk

Roészkiewicz [2002].

Rzemieniak [2012].

W dotychczasowych raportach ,,Gmina na 5
Liebetruth [2013].

Grieger [2008].

Maison, Noga-Bogomilski [2007].

Douglas [2015].
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naistote catego postepowania, wskazujagc na gromadzenie danych oraz poprawe jakosci
$wiadczonych ustug'’. Dress i Schiller’” w przeciwieristwie do przytoczonych definicji zwracajg uwage
na istotno$¢ doboru dobrze wyszkolonych badaczy, zaktadajac, ze ich dobre przygotowanie nie
zaburzy wynikow catej analizy. Haas natomiast zwraca uwage, ze zastosowanie metody tajemniczego
klienta umozliwia opisanie w sposéb obiektywny przedmiotu analizy, ktory jest postrzegany
subiektywnie przez uczestnikéw badania™. Wielo$¢ definicyjna spowodowata, ze do lat 90. XX wieku
uwazano, ze metoda tajemniczego klienta balansuje pomiedzy wywiadem, obserwacjg
a eksperymentem. Dopiero w biezgcych pracach uznaje sie, ze jest to jedna z form badan
pierwotnych, zorientowana na klienta, podkreélajagc przy tym jej obiektywizm™. W wiekszosci
przypadkéw postrzega sie jg jako obserwacje ukrytg, uczestniczacg oraz kontrolowang, choé i od tych
zasad zdarzajg sie wyjatki takie jak np. powiadomienie uczestnikdw badania o dacie rozpoczecia
i zakoriczenia badania™. Metoda ta jest wykorzystywana przede wszystkim w celach:

diagnostycznym — weryfikacji poprawnosci dziatania procedur w firmie;
motywacyjnym — zachecenia pracownikéw do ciggtej pracy nad udoskonaleniem witasnych
kompetencji;

> poréwnawczym — porownania konkurencyjnosci z pozostatymi przedsiebiorstwami
dziatajacymi na rynku™®.

Wszystkie cele faczy che¢ poprawy ustug sSwiadczonych przez dane przedsiebiorstwo,
zadowolenie klienta, co ma skutkowac wiernoscig konsumenta i w dtugim okresie ma zapewnic
sukces firmie. Nalezy przy tym pamietaé, ze badanie przeprowadzone na zlecenie Mystery Shopping
Providers Association (MSPA) jako gtéwny powdd odejscia klienta wskazuje niezadowolenie z obstugi
(68% badanych). Jedynie 14% ankietowanych wskazuje jako przyczyne rezygnacji niezadowolenie
z produktu’’. Nalezy przy tym pamietad, ze koszty utrzymania klienta sa znacznie nizsze niz koszty
pozyskania nowego.

Badanie z wykorzystaniem techniki tajemniczego klienta charakteryzuje szeroki zakres
analizowanej tematyki. Metoda z powodzeniem znalazta zastosowanie w badaniach jakosci
dostarczanych ustug w sektorach finansowym, turystycznym, transportowym, handlowym
oraz w administracji panistwowe;j'®. Badanie wykorzystuje dowolny $rodek komunikacji miedzy
respondentem a badaczem — moze to byé rozmowa osobista, telefoniczna (ang. mystery calls) badz
wystanie informacji drogg mailowa (ang. mystery mailing)*°. Do zalet tej metody nalezy takze doda¢
zbadanie danej instytucji z perspektywy klienta, uzyskanie dobrej jakosci i o duzym zrdznicowaniu
informacji, tatwos¢ wnioskowania jak tez stosunkowo niskie koszty badania. Ponadto, umozliwia ona
ocenienie stanu wiedzy oraz zdolnosci interpersonalnych pracownikéw danej organizacji.
Stabg strong badania jest, ze pozwala ocenié¢ jedynie biezgcy poziom jakosci obstugi — badanie
cykliczne (eliminujgce te wade) wigze sie ze wzrostem kosztow badania. Nieadekwatny dobér
badaczy moze réwniez doprowadzi¢ do zaburzonych wynikdw. Dotyczy to zaréwno ich wyszkolenia
jak i np. uwzglednienia pici badacza. Hall*® na podstawie badania jakosci obstugi w restauracji
wykazuje, ze mezczyini sg srednio biorgc chetniej obstugiwani zaréwno przez kelneréw jak i przez
kelnerki. Natomiast wyzej oceniana jest praca kelnerek. Mozna przypuszczaé, ze ta sama sytuacja
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obserwowana przez kobiete-badacza mogtaby zosta¢ inaczej opisana. Dlatego nalezy miec
na uwadze, ze szereg czynnikdw socjodemograficznych moze wywiera¢ wptyw na wynik koricowy
badania.

Mystery shopping stanowi rowniez doskonaty punkt wyjscia do przeprowadzenia dalszych
analiz. Przyktadowo, na podstawie oceny jakosci obstugi uczestnikéw badania przez pracownikéw
bankéw zespét badaczy?' stworzyt model regresji logistycznej. Na tej podstawie autorzy z 90%
prawdopodobiedstwem potrafili stwierdzié, czy klient pozostanie w relacji biznesowej z dang
placowka czy tez nie przedtuzy umowy. Badacze zwracajg rowniez uwage na fakt, ze badanie typu
mystery shopping moze byé wykorzystywane jako jedna z metod stuzacych do weryfikacji zatozonych
hipotez??. Popularnym obszarem badawczym jest jako$¢ ustug $wiadczonych przez biblioteki. Dzieki
badaniu zidentyfikowano nie tylko problem z kontaktem pomiedzy klientem a bibliotekarzami,
ale réwniez umozliwito opracowanie dtugookresowych strategii majgcych na celu zachecenie ludzi
do czytelnictwa®.

Warto réwniez zaznaczyé, ze coraz wiekszym zainteresowaniem cieszy sie badania jakosci
obstugi petenta przez urzednikdow gminnych w kontekscie metody tajemniczego klienta. Badaniu
poddaje sie m.in. fachowosc¢ i sprawnos$é obstugi, nastawienie pracownika do klienta, funkcjonalnos¢
urzedu jak i zgodnoséé obstugi z przyjetymi standardami®*. W 2009 roku firma Millward Brown
SMG/KRC przygotowata ogdlnopolskie opracowanie®®, poswiecone jakosci obstugi klientow
w 20 wybranych miastach. Na podstawie badania okazuje sie, ze cze$¢ urzednikdw traktuje klienta
obcesowo, nie chcac udzielic mu pomocy (paradoksalnie we wnioskach badania stwierdzono,
7e urzednicy sa zaréwno kompetentni jak i godni zaufania). Smalec®® wskazuje ponadto, ze cze$¢
urzedow przywigzuje duzg wage do obstugi klienta w samej siedzibie, zapominajac przy tym o dobrej
obstudze klienta drogg telefoniczng badz tez mailowa (badanie Urzedu Miejskiego w Strzegomiu).
Warto przy tym podkresli¢, ze czes¢ urzedéw sama korzysta z metody tajemniczego klienta.
Przyktadowo w Poznaniu®’ jaki w Gdansku®® poddano weryfikacji jako$¢ obstugi w placdwkach
Informacji Turystycznej, natomiast w gminie Langenegg29 (potozonej w regionie Vorarlberg, Austria)
metoda tajemniczego klienta zostata zastosowana przez wtadze gminy we wspdtpracy z lokalng
wspdlnotg gospodarczg WIGE, by zweryfikowac jako$¢ obstugi w miejscowych firmach i poprawic
rentownosc¢ tychze przedsiebiorstw.

Podsumowujac, nalezy stwierdzi¢, ze metoda tajemniczego klienta jest jednym z lepszych
narzedzi stuzacych zweryfikowaniu poziomu jakosci ustug swiadczonych przez dang instytucje.
Jej gtéwnymi zaletami sg obiektywizm oraz elastycznosé.

1 Roberts, Campbell [2007].
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<dostepne online: www.gdansk4u.pl, data dostepu: 15.03.2016>.
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3. Ocena witryn internetowych
Cezary Olejnik

Witryna internetowa jest tgcznikiem Urzedu Gminy z otoczeniem. Do szerokiej grupy
interesariuszy zaliczajg sie miedzy innymi mieszkancy, turysci oraz przedsiebiorcy (w tym potencjalni
inwestorzy). Prawidtowo przygotowana witryna jest cennym zrédtem informacji dla uzytkownikow,
pozwala na szybkie znalezienie poszukiwanych informacji oraz jest wizytdwkag gminy. Dla turystéw
i potencjalnych inwestorow czesto stanowi ona pierwsze Zrédto informacji o gminie. Niemniejsze
znaczenie odgrywa ona dla mieszkancow oraz dla przedsiebiorcow. Dlatego serwis internetowy
Urzedu ma bezposredni wptyw na rozwdj spoteczno-gospodarczy gminy. Stad niniejsze badanie ma
na celu sprawdzenie jakosci lokalnych serwiséw internetowych. Badanie to, przede wszystkim,
przygotowane jest z perspektywy przedsiebiorcow, ze szczegdlnym uwzglednieniem potencjalnych
inwestorow. Niezaleznie od przyjetej perspektywy, modelowa witryna powinna zawieraé uniwersalne
elementy, ktére w réwnym stopniu dotyczg mieszkancow, turystéw oraz przedsiebiorcow.

Dobér jednostek samorzadu terytorialnego oraz kryteriow oceny

Badania nad klasami atrakcyjnosci inwestycyjnej jednostek samorzadu terytorialnego
prowadzi miedzy innymi Instytut Przedsiebiorstwa w Kolegium Nauk o Przedsiebiorstwie, Szkoty
Gtéwnej Handlowej w Warszawie. Wyniki tych badan stanowig podstawe wyboru gmin
do cyklicznego badania ,,Gmina na 5!”, realizowanego przez Studenckie Kofo Naukowe
Przedsiebiorczosci i Analiz Regionalnych dziatajgcego przy Instytucie Przedsiebiorstwa. W edycji 2015
badania ,,Gmina na 5!” zbadano tgcznie 655 witryny Urzedéw Gmin oraz 18 witryn dzielnic miasta
stotecznego Warszawy. Sg to wszystkie gminy klasy A (w tym miasto Warszawa w rozbiciu
na dzielnice) oraz wszystkie gminy klasy B (odpowiednio 410 i 246 gmin). Zatem sg to gminy
0 najwyzszej atrakcyjnosci inwestycyjnej (okoto 26% wszystkich polskich gmin). Dla poszczegdlnych
edycji liczba gmin A oraz B ulega zmianie, co wptywa na poréwnywalnos$é wynikéw badan w ujeciu
historycznym.

Wsrdd badanych jednostek znajdujg sie gminy wiejskie, miejsko-wiejskie oraz gminy miejskie
poniewaz klasa gminy nie zalezy od jej typu. Poczagwszy od edycji 2013, gminy klasy A oraz B,
stanowig podstawe do badania ,Gmina na 5!” Wczesniejsze edycje badania (2011 oraz 2012)
dotyczyty wszystkich gmin klasy A (najwyzsza) oraz wszystkich gmin klasy F (najnizsza). Poprzednie
zestawienie pozwolito na przedstawienie kontrastu w przygotowaniu gminnych serwiséw
internetowych pomiedzy najbardziej i najmniej atrakcyjnymi dla inwestoréw gminami.

Kolejne edycje badania (od 2013 witgcznie) skoncentrowano na najsilniejszych gminach,
jednoczesnie zachowujac podziat na dwie klasy gmin (obecnie A oraz B). Takie zestawienie ma na celu
poréwnanie dwdch najbardziej atrakcyjnych dla inwestoréw klas gmin. Gminy te majg najwieksze
szanse na przyciggniecie nowych inwestoréw. Nowa baza gmin potwierdza wczes$niejsze wyniki
badan, ktére wskazujg na korelacje klasy atrakcyjnosci inwestycyjnej gminy z pozycjg w rankingu
badania ,,Gmina na 5!” Zatem im wyzsza jest klasa gminy, tym szansa na spetnienie oczekiwan
uzytkownika witryny jest wieksza.

Najbardziej atrakcyjne dla inwestorow gminy (klasa A) przygotowaty najbardziej
rozbudowane serwisy internetowe, o najwiekszej uzytecznosci dla uzytkownikéow (zwtaszcza
dla potencjalnych inwestoréw). Przy czym rdznice pomiedzy klasg A oraz F sg o wiele bardziej
wyrazne niz réznice pomiedzy klasg A oraz B. Jednoczesnie klasa A nie jest gwarantem uzyskania
wysokiej pozycji w rankingu badania ,Gmina na 5!”, a nizsza klasa nie wyklucza wysokiej pozycji.
Zatem pozycje w rankingu determinujg inne czynniki niz klasa atrakcyjnosci inwestycyjnej gminy.

Przyktadem czynnikéw determinujgcych pozycje witryny w rankingu moze by¢ jakosé
zarzadzania witryng internetowg gminy, otwartos¢ Urzedu na otoczenie oraz wymagania stawiane
przez interesariuszy (gtéwnie mieszkancow). Wywieranie wptywu przez opinie publiczng (wyborcéw)
dotyczy przede wszystkim obszaréw witryny skierowanych do mieszkanicow, a takze obszaréw
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o znaczeniu ogdlnym (uniwersalnym dla réznych grup uzytkownikéw, w tym dla potencjalnych
inwestorow). To dlatego ogdlne kryteria spetniane sg czesciej niz kryteria skierowane bezposrednio
do przedsiebiorcow.

Kluczowym  czynnikiem pozostaje zakres zadan realizowanych przez gmine
(zadania obligatoryjne, zadania fakultatywne oraz zasada legalizmu). Szerzej do wptywu
realizowanego zakresu zadan, na lokalny serwis internetowy gminy, nawigzano w rozdziale
pt. ,Rozszerzone rekomendacje dla jednostek terytorialnych” niniejszego opracowania (rozdziat
numer 7). Ponadto badacze wskazujg na takie dodatkowe czynniki, sprzyjajgce wysokiej pozycji
w rankingu, jak motywacja pracownikéw Urzedu, innowacyjnos¢, tworzenie S$rodowiska
lokalizacyjnego dla mieszkancéw i przedsiebiorcéw przez wtadze gminy, zarzadzanie informacja
oraz zarzadzanie strategiczne. Czynniki finansowe sg mniejszej wagi, poniewaz wiele z elementéw
witryny nie wymaga wysokich naktadéw (np. informacja o godzinach pracy Urzedu, dane kontaktowe
do poszczegdlnych wydziatéw i wersja dla 0sob stabo widzgcych).

Jezeli pozycja witryny w rankingu badania ,Gmina na 5!” determinowana jest przez tak wiele
roznych czynnikéw, powstaje pytanie: jaki wptyw wywiera klasa atrakcyjnosci inwestycyjnej gminy
i dlaczego ten wptyw wystepuje? Do przyczyn obserwowanej korelacji (wptywu klasy gminy
na pozycje w rankingu) mozna zaliczy¢ miedzy innymi potencjat spoteczno-gospodarczy gminy.
Potencjat ten jednoczesnie wptywa na klase atrakcyjnosci inwestycyjnej gminy (np. poprzez
chtonnosé¢ rynku), jak réwniez na jakos¢ lokalnych serwiséw internetowych (wieksze mozliwosci
realizowania zadan fakultatywnych). Gminy, ktére w najwiekszym stopniu wykraczajg poza zadania
obligatoryjne, tworzg ponadprzecietne witryny internetowe zaréwno pod wzgledem ilosci
prezentowanych informacji, jak réwniez utatwien dla uzytkownikow.

Nowe doswiadczenia badaczy pozwalaty na modyfikacje narzedzia badawczego. Liczbe
badanych kryteriow przedstawia Wykres 5. Badanie ,Gmina na 5!” z 2011 roku obejmowato
10 kryteridw. W kolejnej edycji badania z 2012 roku liczba ta zwiekszyta sie do 13 kryteridw.
Dynamiczna zmiana jakosciowa i ilosciowa miata miejsce w edycji 2013, gdzie podwojono liczbe
kryteriéw do dwudziestu szesciu. Edycja ta pozwolita na stabilizacje badania, co stuzy poréwnywaniu
wynikéw w kolejnych edycjach (zrealizowano 3 poréwnywalne badania). Jednak z uwagi na zmiany
metodyki bezposredniego pordwnania nalezy dokonywac niezwykle ostroznie.

Pdzniejsze zmiany kryteriow wigzaty sie z dostosowaniem narzedzia badawczego
do aktualnych trenddw zarzadzania witrynami internetowymi gminy. Ze wzgledéw organizacyjnych
oraz prawnych zrezygnowano z kryterium dotyczacego rejestracji przedsiebiorstwa on-line poniewaz
obowigzki te przejeta instytucja zewnetrzna. Jednoczesnie zmiany te polegaty na usuwaniu najmniej
mierzalnych kryteridw, co miato na celu zwiekszenie jakosci badania. Dlatego zrezygnowano
z kryterium dotyczgcego estetyki strony oraz przyjaznosci nawigacji na stronie. W edycji 2013 kryteria
te spetnito odpowiednio 90,3% oraz 82% badanych witryn. Stagd edycja z 2014 roku zawierata
28 kryteridw, a edycja z 2015 roku 24 kryteridw. Modyfikacja narzedzia badawczego wigzata sie
rowniez z dostosowaniem kryteriow, ktére brano pod uwage do przygotowania rankingdw.
Te najbardziej mierzalne miaty najwiekszy wptyw na pozycje w rankingu. Najmniej mierzalne kryteria
spetniaty funkcje informacyjng, bez wptywu na prezentowang w rankingu klasyfikacje gmin.

Wykres 5. Liczba badanych kryteriow w edycjach 2013, 2014 i 2015

2013

2014

2015

Zrédto: Opracowanie wtasne.
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Wyniki oceny witryn internetowych w badanych gminach

W niniejszej czesSci opracowania przedstawiono wyniki oceny witryn internetowych
w badanych gminach. Wyniki badania ,,Gmina na 5!” z edycji 2015 odniesiono do wynikéw badan
z lat ubiegtych (poréwnywalnych edycji 2013 i 2014). Wynikom tych badan towarzyszy kroétkie
uzasadnienie wyboru danego kryterium, opis przyjetej metody (jesli jest niezbedny) oraz komentarz
do osiaggnietego wyniku. Szersze odniesienie do przyjetych kryteriow znajduje sie miedzy innymi
w rozdziale siédmym pt. ,Rozszerzone rekomendacje dla jednostek terytorialnych”.

Wykres 6 przedstawia wyniki dla obydwu klas gmin facznie (A i B). Natomiast wyniki
z podziatem na dwie klasy atrakcyjnosci inwestycyjnej gminy przedstawia Wykres 7 (dla kazdej klasy
osobno). Ponadto Wykres 8 obrazuje wyniki osiggniete w 2015 roku w porédwnaniu do wynikéw
zroku poprzedniego (2014). Ze wzgledéw praktycznych i edytorskich legenda dla wyizej
wymienionych wykresow  jest  wspdlna oraz zostata zaprezentowana ponize;j.
Z kolei Tabela 3 przedstawia ocene wersji jezykowych dla badania z 2015 roku.

Wykres 6, Wykres 7, Wykres 8 - legenda:

Czy witryna jest bezpieczna tj. nie znajduja sie na niej wirusy komputerowe?

Czy strona jest dobrze pozycjonowana?

Czy istnieje wersja anglojezyczna?

Czy istnieje wersja strony w jezyku obcym, ale innym niz angielski?

Czy strona posiada wersje dla oséb niedowidzacych lub mozliwosé powiekszenia czcionki?

Czy gmina posiada swdj profil na jakims serwisie spotecznos$ciowym? [ikonka na stronie

gtéwnej]

Czy gmina posiada swoj brand? (Logotyp lub/oraz hasto promujgce gmine)

Czy na stronie znajduje sie kalendarium wydarzen badz kalendarz?

9. Czy witryna jest na biezgco aktualizowana, tj. czy dodano co$ do aktualnosci w ciggu
ostatnich 30 dni?

10. Czy strona posiada "mape serwisu" na stronie gtéwnej?

11. Czy dane kontaktowe (stopka) sg usytuowane w miejscu tatwym do odnalezienia?

12. Czy na stronie podany jest adres e-mail do Urzedu badz aktualny formularz do kontaktu?

13. Czy na stronie znajduje sie informacja o godzinach pracy urzedu?

14. Czy jest podana struktura organizacyjna wraz z danymi kontaktowymi (telefon/mail, nazwa
stanowiska) do poszczegdlnych wydziatéw?

15. Czy na stronie gtéwnej znajduje sie osobna zaktadka/ kategoria ,dla inwestora/
przedsiebiorcy”?

16. Czy istniejg dane do Project Managera - osoby posredniczgcej w kontaktach pomiedzy gming
a inwestorem?

17. Czy na stronie znajduje sie informacja o wolnych terenach inwestycyjnych lub innych
terenach inwestycyjnych?

18. Czy na stronie znajduje sie plan zagospodarowania przestrzennego?

19. Czy istnieje opcja wyszukiwania informacji na stronie?

20. Czy na stronie znajduje sie poradnik ,Jak zatozy¢ przedsiebiorstwo?” lub co$ podobnego
(np. film instruktazowy, link do instrukcji w CEIDG, instrukcja rejestracji dziatalnosci
gospodarczej)?

21. Czy na stronie znajduje sie lista instytucji wspierajgcych rozwdj przedsiebiorczosci?

22. Czy poprzez strone mozliwy jest dostep do listy przedsiebiorcow dziatajgcych na terenie
gminy?

23. Czy na stronie znajduje sie jakies unikatowe, rekomendowane rozwigzanie?

24. Czy na witrynie znajduje sie informacja o przyznanych tytutach/dyplomach/certyfikatach?

ok wWwNR
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Wykres 6. Ocena witryn internetowych tacznie dla gmin klasy A oraz B (2015)
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Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badania ,Gmina na 5!”, edycja 2015.
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Wykres 7. Ocena witryn internetowych z podziatem na klasy A oraz B (2015)
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Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badania ,,Gmina na 5!”, edycja 2015.
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Wykres 8. Poréwnanie oceny witryn internetowych w edycji 2015 z edycjg 2014
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Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badania ,,Gmina na 5!”, edycja 2014 oraz 2015.
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Tabela 3. Wyniki badania w obszarze wersji obcojezycznych (2015)

Anglojezyczne wersje jezykowe Inne niz anglojezyczne wersje jezykowe
. Liczba . Liczba
Klasa Wersja . % Klasa Wersja . %
gmin gmin
Petna 131 30,68% Petna 101 23,65%
Niepetna 45 10,54% Niepetna 26 6,09%
A Brak 251 58,78% A Brak 300 70,26%
Gmin ogoétem 427 100,00% Gmin ogdtem 427 100,00%
Petna i niepetna 176 41,22% Petna i niepetna 127 29,74%
Petna 56 22,76% Petna 49 19,92%
Niepetna 16 6,50% Niepetna 15 6,10%
B Brak 174 70,73% B Brak 182 73,98%
Gmin ogdétem 246 100,00% Gmin ogdtem 246 100,00%
Petna i niepetna 72 29,27% Petna i niepetna 64 26,02%
Petna 187 27,79% Petna 150 22,29%
Niepetna 61 9,06% Niepetna 41 6,09%
R:ie;" Brak 425 63,15% R:ie;" Brak 482 71,62%
Gmin ogoétem 673 100,00% Gmin ogdtem 673 100,00%
Petna i niepetna 248 36,85% Petna i niepetna 191 28,38%

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badania ,,Gmina na 5!”, edycja 2015.

Za pomocg pierwszego kryterium zbadano czy witryna jest bezpieczna dla uzytkownika czyli
czy nie znajdujg sie na niej wirusy komputerowe. Do badania wykorzystano zewnetrzne narzedzie
jednej z firm przygotowujgcych oprogramowanie antywirusowe. Niespetnienie tego kryterium
oznaczato, ze odnosnik do witryny nie zostatby otwarty, co jeszcze przed otwarciem danej witryny
miato chroni¢ urzadzenie badaczy. Sytuacja taka automatyczne powodowata przerwanie badania
i brak oceny kolejnych elementéw danej witryny. Kryterium spetnito tacznie 672 gmin z 673 gmin
(99,9%). Wynik tegorocznego badania jest poréwnywalny z wynikiem osiggnietym w edycji 2014,
gdzie kryterium spetnito 98,48% gmin (96,8% w edycji 2013). Wsrdd gmin spetniajacych kryterium
w edycji 2015 znalazto sie 427 gmin klasy A (100%) oraz 245 gmin klasy B (99,6%). Wyniki badania
sg satysfakcjonujagce dla obydwu klas gmin, jednak jest to bardzo podstawowe i jednoznaczne
kryterium, ktorego niespetnienie moze byé powodem do gtebszej refleksji w przypadku jednej gminy.

Przy pomocy nastepnego kryterium zbadano czy witryna gminy jest dobrze pozycjonowana.
Sformutowanie ,dobrze” oznaczato obecnos¢ odnosnika do oficjalnego serwisu Urzedu Gminy
na pierwszej stronie wynikéw wyszukiwania. Badanie polegato na wpisaniu nazwy gminy
w wyszukiwarke (jednakowa dla kazdej witryny) oraz na sprawdzeniu pozycji oficjalnego serwisu
gminy na liscie rezultatéw. Zdaniem badaczy wysoka pozycja na liscie wyszukiwan jest niezbedna
poniewaz zmniejsza bariery dla uzytkownikéw, ktérzy nie znajg doktadnego adresu internetowego
gminy (np. turystow i inwestoréow). W skrajnych przypadkach uzytkownik nie zawsze ma informacje
ktorg witryne odwiedzit (oficjalng czy nieoficjalng). Zadane kryterium spetnito tgcznie 655 gmin
(97,3%). Wynik tegorocznego badania jest poréwnywalny z wynikiem z edycji 2014, gdzie kryterium
spetnito 97,10% gmin (w edycji 2013 kryterium nie wystepowato). Wsréd witryn, ktore spetnity
kryterium znalazto sie 416 gmin klasy A (97,4%) i 239 gmin klasy B (97,2%). Zatem dla obydwu klas
gmin sg to wyniki poréwnywalne i poza nielicznymi przypadkami barier sg satysfakcjonujace.

Trzecie kryterium pozwolito na zbadanie czy istnieje wersja anglojezyczna witryny.
Jest to najbardziej powszechny i uniwersalny jezyk biznesowy. Dlatego witryna w tym jezyku zwieksza
szanse nawigzania kontaktéw z inwestorami. Kryterium oceniono wedtug trzech skal oceny: petna
wersja jezykowa (tres¢ w jezyku polskim i angielskim jest poréwnywalna), niepetna wersja jezykowa
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(wersja w jezyku polskim jest obszerniejsza) oraz brak wersji jezykowej. Petng wersje posiadato 187
gmin (27,8%), w tym 131 gmin klasy A (30,7%) oraz 56 gmin klasy B (22,8%). W edycji z 2014 roku
kryterium dla petnej wersji spetnito ogétem 137 gmin (20,88%), w tym 97 gmin klasy A (23,72%)
oraz 40 gmin klasy B (16,19%). Petng wersje w edycji z 2013 roku zidentyfikowano w przypadku
16,9% badanych gmin (tacznie A oraz B). Zatem poprawa wynikéw dla petnej wersji jest zauwazalna.

W edycji z 2015 roku niepetng wersje posiadato 61 gmin (9,1%), w tym 45 gmin klasy
A (10,5%) oraz 16 gmin klasy B (6,5%). Natomiast w edycji z 2014 roku kryterium spetnity 84 gminy
(12,80%), w tym 71 gmin klasy A (17,36%) oraz 13 gmin klasy B (5,26%). W edycji 2013
zidentyfikowano 20,5% gmin ogdtem, ktére posiadaty niepetng angielskojezyczng wersje serwisu.
Poniewaz cze$¢ z niepetnych wersji witryn zmodyfikowano do petnych wersji, wyniki nalezatoby
porownac do petnej i niepetnej wersji facznie. Zatem w edycji 2015 dowolng wersje (petnga i niepetna
tacznie) w jezyku angielskim posiadato 248 gmin (36,8%), w tym 176 gmin klasy A (41,2%) oraz 72
gminy klasy B (29,3%). Natomiast w edycji 2014 dowolng wersje posiadato 221 gmin (33,69%), w tym
168 gmin klasy A (41,08%) oraz 53 gmin klasy B (21,46%).

Poniewaz dodatkowa wersja jezykowa witryny miesci sie w zakresie zdan fakultatywnych,
zdecydowanie czesciej wersje te posiadajg najsilniejsze jednostki (gminy klasy A), ktére jednoczesnie
dazg do poprawy wymiany informacji z osobami angielskojezycznymi (np. turystami
i przedsiebiorcami). Zaspokojenie tych potrzeb nie wynika bezposrednio z potrzeb mieszkancéw
gminy. Stad nacisk opinii publicznej na badane kryterium jest mniejszy. Poniewaz w wielu
przypadkach wersja niepetna witryny jest wystarczajgca do osiggniecia zamierzonego przez
uzytkownika witryny celu, na tym etapie badania nie mozna jednoznacznie oceni¢ tego kryterium.
Innymi stowy satysfakcjonujgce sg zardwno petne jak i niepetne wersje witryny. Natomiast
pozytywnym  trendem jest systematyczny wzrost liczby witryn, ktére nastawione
sg na angielskojezycznego odbiorce. Niestety udziat tych jednostek jest niewielki . Wymaga dalszego
zbadania w jakim stopniu przygotowanie anglojezycznej wersji jezykowej jest odpowiedzig
na juz przyciggnietych inwestoréw oraz turystéw zagranicznych, a w jakim stopniu na te wersje
wptyw wywierajg inne zmienne.

Za pomocg kolejnego kryterium zbadano czy istnieje wersja strony w jezyku obcym,
ale innym niz jezyk angielski. Badacze uznali, ze specyficzne potozenie gminy (np. przygraniczne)
lub jej charakter (lokalna gospodarka, turystyka) moze wptywaé¢ na wystepowanie innych
niz angielskojezycznej wersji jezykowej witryny. Dlatego rozwinieciem badania przeprowadzonego
w tej edycji mogtoby by¢ zbadanie jakiego typu gminy posiadajg wersje jezykowg inng niz wersja
angielskojezyczna. Analogicznie do poprzedniego kryterium, niniejszy element oceniono wedtug
trzech skal oceny: petna wersja jezykowa (tres¢ w jezyku polskim i innym niz angielski jest
porownywalna), niepetna wersja jezykowa (wersja w jezyku polskim jest obszerniejsza) oraz brak
wersji jezykowe;.

W edycji z 2015 roku petng wersje posiadato 150 gmin (22,29%), w tym 101 gmin klasy
A (23,65%) oraz 49 gmin klasy B (19,92%). Natomiast w edycji z 2014 roku petng wersje posiadato 116
gmin (17,68%), w tym 73 gminy klasy A (17,85%) oraz 43 gminy klasy B (17,41%). Pozytywne zmiany
dokonuja sie czesciej w gminach klasy A (dynamika 138% w pordwnaniu do 114% w przypadku gmin
klasy B). W edycji 2013 petng strone serwisu posiadato 13,9% gmin (klasy A oraz B tacznie) i prawie
tyle samo niepetng wersje. Zatem w ciggu dwéch lat wskaznik dla petnej wersji wzrdst niemal
dwukrotnie.

W edycji z 2015 roku niepetng wersje posiadato 41 gmin (6,1%), w tym 26 gmin klasy A (6,1%)
oraz 15 gmin klasy B (6,1%). Dla edycji 2014 byto to 60 gmin (9,15%), w tym 50 gmin klasy A (12,22%)
oraz 10 gmin klasy B (4,05%). Poniewaz petnych wersji witryn przybyto, a niepetnych ubyto, danych
dla wersji niepetnych nie nalezy bezposrednio poréwnywaé. Dlatego, w ujeciu historycznym, bardziej
odpowiednim jest poréwnanie tgcznie petnej i niepetnej wersji jezykowe;j.

Stad w edycji z 2015 roku dowolng (tgcznie petng i niepetng) wersje w jezyku obcym innym
niz angielski posiadato 191 gmin (28,4%), w tym 127 gmin klasy A (29,7%) oraz 64 gminy klasy
B (26%). W edycji 2014 takich wersji byto 176 (26,83%), w tym 123 dla gmin klasy A (30,07%) oraz 53
dla klasy B (21,46%). Zatem rok do roku nastgpita poprawa, ktdra jednoczesnie zmniejszyta dystans
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gmin klasy B do gmin klasy A. Poniewaz jezyk ten wystepuje zazwyczaj jako jezyk trzeci i kolejny,
a petna wersja nie zawsze jest konieczna, wskaznik na poziomie 26,83% nie jest wynikiem dajacym
powody do niepokoju.

Pigte kryterium pozwolito na zbadanie czy strona posiada wersje dla 0oséb niedowidzacych
lub mozliwos¢ powiekszenia czcionki. Kryterium to jest bardzo wazne dla oséb z wadami wzroku
oraz dla oséb korzystajgcych z urzgdzen mobilnych. Elementy te znalazty sie tgcznie na 421 witrynach
gmin (62,6%). Wynik tegorocznego badania jest niemal dwukrotnie lepszy od uzyskanego w edycji
2014, gdzie kryterium spetnito 37,04% gmin. Zatem poprawa jest bardzo znaczaca zwtaszcza,
ze w edycji 2013 kryterium spetnito niespetna 30,2% badanych gmin. Wsrdéd gmin spetniajgcych
kryterium w edycji 2015 znalazty sie 283 gminy klasy A (66,3%) oraz 138 gmin klasy B (56,1%). Zatem
istnieje korelacja pomiedzy klasg gminy i udogodnieniami dla oséb stabo widzgcych. Pomimo,
ze kryterium znalazto sie w gronie najczesciej spetnianych kryteridw, a trend jest wyraZnie
wzrostowy, osiggniete rezultaty nie sg powodem do nadmiernej satysfakcji. Innymi stowy oznacza to,
ze w przypadku az jednej trzeciej badanych gmin, osoby z wadami wzroku mogg mie¢ problemy
z odczytywaniem poszukiwanych informacji, co wyklucza to grono z uzytkownikow witryny.

Przy pomocy nastepnego kryterium zbadano czy gmina posiada swdj profil na jakims serwisie
spotecznosciowym (ikonka na stronie gtéwnej). Zdaniem badaczy profil na serwisie
spotecznosciowych moze oznacza¢ otwarcie wtadz gminy na kontakty z otoczeniem i wspomaga
wymiane informacji pomiedzy zainteresowanymi stronami. Zatem profil ten moze sprzyja¢ rozwojowi
spoteczno-gospodarczemu gminy, co moze by¢ dodatkowg zachetg dla mieszkancow i inwestorow.
Warunkiem do zaliczenia badanego elementu byta informacja (odnosnik) na stronie gtéwnej serwisu.
Warunek ten przyjeto w wielu kryteriach niniejszego badania poniewaz zwieksza on dostepnos¢ tych
elementéw. Kryterium spetnito tacznie 399 gmin (59,3%). Wynik tegorocznego badania jest wyraznie
lepszy od uzyskanego w edycji 2014, gdzie kryterium spetnito 45,12% gmin (38,5% dla edycji 2013).
Bardzo duza dynamika widoczna jest w poréwnaniu z 2013 rokiem (az 20 punktéw procentowych).
Wynika ona z popularyzacji tych serwiséw wsréd ogotu spoteczenstwa, niskiej zasobochtonnosci
obstugi przez Urzad, atakze z szeregu korzysci ptyngcych dla wszystkich zainteresowanych.

Wsrdd gmin spetniajacych kryterium w edycji 2015 znalazto sie 285 gmin klasy A (66,7%) i 114
gmin klasy B (46,3%). Na przyktadzie powyzszego kryterium mozna zaobserwowaé wyrazng korelacje
pomiedzy posiadaniem profili w serwisie spotecznosciowym a klasg atrakcyjnosci inwestycyjnej
gminy (az 20 punktow procentowych przewagi gmin klasy A). Korelacja ta wynika przede wszystkim
z nacisku na zadania fakultatywne (imprezy lokalne) oraz na elementy im towarzyszace
(materiaty i relacje wideo). Wazna jest tez che¢ wspottworzenia Srodowiska lokalizacyjnego przez
mieszkancow gminy oraz aktywnos$¢ Urzedu w zakresie wspdtpracy z mieszkaricami.

Za pomoca siédmego kryterium zbadano czy gmina posiada swdéj brand (logotyp lub/oraz
hasto promujgce gmine). Elementy te mogg wzmocnié¢ przekaz dla inwestoréw informujac, ze dana
gmina jest miejscem, gdzie warto i optaca sie inwestowacd. Sam przekaz moze przyciggac okreslone
grupy mieszkancéw oraz przedsiebiorcow (np. przedsiebiorstwa ekologiczne, innowacyjne
lub turystyczne). Kryterium spetnito facznie 337 gmin (50,1%). Wynik tegorocznego badania jest
lepszy od uzyskanego w edycji 2014, gdzie kryterium spetnito 43,6% gmin oraz wyraznie lepszy
od wyniku uzyskanego w edycji 2013 (29,1%). Wsrdd gmin spetniajgcych kryterium w edycji 2015
znalazty sie 232 gminy klasy A (54,3%) oraz 105 gmin klasy B (42,7%). Kryterium wyraznie wskazuje
na roznice pomiedzy klasami badanych jednostek, co w obszarze eksplanacyjnym (objasniajgcym)
wymaga dalszego zbadania (poza zakresem badania ,Gmina na 5!”).

Kolejne kryterium pozwolito na zbadanie czy na stronie znajduje sie kalendarium wydarzen
badZ kalendarz. Elementy te mogg sprzyja¢ nawigzaniu kontaktdw biznesowych (np. podczas
lokalnych targéw), zachecajg do odwiedzenia gminy (promocja wydarzen kulturalnych
i gospodarczych), a takze obrazujg zycie spoteczno-gospodarcze wewnatrz gminy. Jest to uniwersalne
kryterium, ktdre dotyczy szerokiej grupy interesariuszy. Promocja poprzez te elementy moze zachecic¢
mieszkancow, turystéw i inwestorow, ktdrzy poszukujg ustug publicznych wyzszego rzedu (szeroko
rozumianych zadan fakultatywnych). Kryterium spetnity tgcznie 463 gminy (68,8%). Wsréd gmin
spetniajacych kryterium w edycji 2015 znalazto sie 308 gmin klasy A (72,1%) i 155 gmin
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klasy B (63,0%). Zatem im wyzsza klasa inwestycyjna gminy, tym spetnienie kryterium jest bardziej
prawdopodobne. Wynik tegorocznego badania jest lepszy w porédwnaniu z wynikiem z edycji 2014,
gdzie kryterium spetnito 64,79% gmin (60,7% w edycji 2013).

Przy pomocy dziewigtego kryterium zbadano czy witryna jest na biezgco aktualizowana,
tj. czy dodano cos$ do aktualnosci w ciggu ostatnich 30 dni. Kryterium z wczesniejszych edycji badania
,Gmina na 5!"” wigzato sie ze spetnieniem warunku aktualizacji w ciggu ostatnich 10 dni (do edycji
2013 wiacznie). Poniewaz aktualnosci mogg by¢ dodawane nieregularnie (wedtug potrzeb),
wydtuzenie okresu spetniajgcego kryterium pozwolito na wyodrebnienie witryn, ktére aktualizowane
sg najrzadziej. Taki zabieg ma chroni¢ gminy przed przypadkowym niespetnieniem kryterium,
jednoczesnie pozwala na ocene aktualnosci witryny. Kryterium spetnity tagcznie 644 gminy (95,7%).
Wsrdd gmin spetniajgcych kryterium w edycji 2015 znalazto sie 407 gmin klasy A (95,3%) oraz 237
gmin klasy B (96,3%). Zatem jest to wynik satysfakcjonujacy, na ktdry ma wptyw uzupetnianie dziatu
aktualnosci oraz kalendarium. Pozostate obszary witryny majg charakter mniej dynamiczny (np. dane
kontaktowe i struktura organizacyjna). Wynik tegorocznego badania jest porownywalny z wynikiem
z edycji 2014, gdzie kryterium spetnito 97,56% gmin. Bardziej rygorystyczny warunek w edycji 2013
(10 dni) spetnito 92,9% witryn.

Nastepne kryterium pozwolito na zbadanie czy strona posiada "mape serwisu" na stronie
gtéwnej. Mapa ta utatwia dotarcie do poszukiwanych informacji podczas pierwszej wizyty na stronie,
a takze nawigacje w przypadku najbardziej rozbudowanych witryn. Dla nietypowych uktadéw witryn
ten element ma charakter wrecz niezbedny. Kryterium spetnito tacznie 287 gmin (42,6%). Wsrod
gmin spetniajacych kryterium w edycji 2015 znalazto sie 190 gmin klasy A (44,5%) i 97 gmin klasy
B (39,4%). Zatem jest to wynik poréwnywalny dla obydwu klas gmin. Interpretacja wyniku tego
kryterium powinna by¢ odniesiona do konkretnej gminy oraz do spetnienia pozostatych kryteriéw
oceny. Jezeli inne elementy utatwiajg korzystanie z witryny (wyszukiwarka, menu, odrebne zaktadki,
stopka), mapa serwisu posiada duzo mniejsze znaczenie. Dlatego badane kryterium nalezy odnies¢
do szerszego kontekstu. Innymi stowy intuicyjne rozplanowanie menu oraz uktadu strony powoduje,
ze nie ma koniecznosci korzystania z mapy serwisu. Wynik tegorocznego badania jest poréwnywalny
z wynikiem z edycji 2014, gdzie kryterium spetnito 41,62% gmin (43,29% w edycji 2013).

Za pomoca jedenastego kryterium zbadano czy dane kontaktowe (stopka) s usytuowane
w miejscu fatwym do odnalezienia. Element ten zdaniem badaczy jest jednym z najwazniejszych,
ktory powinna zawiera¢ witryna. Utatwia on kontakt z Urzedem oraz oszczedza czas uzytkownikéw
zwiaszcza, ze duza czes$é interesariuszy poszukuje wtasnie tego typu informacji. Kryterium spetnito
tacznie 619 gmin (92,0%). Wynik tegorocznego badania jest wyraznie lepszy w poréwnaniu
z wynikiem z edycji 2014, gdzie kryterium spetnito 81,55% gmin (79,8% w edycji 2013). Wsréd gmin
spetniajacych kryterium w edycji 2015 znalazty sie 393 gminy klasy A (92,0%) oraz 226 gmin klasy
B (91,9%). Poniewaz jest to kryterium bardzo podstawowe, nalezy rozpatrywac je w kontekscie
niespetnienia. Oznacza to, ze w przypadku 8% gmin uzytkownicy, ktérzy poszukuja tego typu
informacji, zmuszeni sg do przeszukiwania kolejnych zaktadek. Brak danych kontaktowych w stopce
jest odczuwalny w przypadku nietypowego ukfadu danej witryny, a zwtaszcza w przypadku braku
specjalnej zaktadki ,,dane kontaktowe/kontakt”.

Kolejne kryterium pozwolito na zbadanie czy na stronie podany jest adres e-mail do Urzedu
badZ aktualny formularz do kontaktu. Zdaniem badaczy elementy te niezaprzeczalnie utatwiaja
kontakt z urzedem poniewaz skracajg droge wymiany informacji. Formularze, poprzez mozliwos$é
selekcji problemu (rozwijana lista), mogg kierowac tresci przesytane przez interesanta bezposrednio
do odpowiedniego wydziatu. Z kolei korespondencja mailowa pozwala na nawigzanie kontaktu poza
godzinami pracy Urzedu. Zatem poczta elektroniczna i formularze sg wazng czescig komunikacji
Urzedu z otoczeniem. Aby spetnié kryterium witryna musiata posiadaé co najmniej jeden element
(formularz lub adres mailowy). Kryterium spetnito tgcznie 666 gmin (99,0%). Wsrdéd gmin
spetniajacych kryterium w edycji 2015 znalazty sie 424 gminy klasy A (99,3%) i 242 gminy klasy
B (98,4%). Wyrdwnane i bardzo wysokie wyniki gmin klasy A oraz B moga potwierdza¢ wysoka
Swiadomos¢ przydatnosci tego elementu w kontaktach z interesariuszami. Wynik tegorocznego
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badania jest poréwnywalny z wynikiem z edycji 2014, gdzie kryterium spetnito 97,26% gmin
(95,4% w edycji 2013).

Przy pomocy trzynastego kryterium zbadano czy na stronie znajduje sie informacja
o godzinach pracy urzedu. Poniewaz wielu z interesariuszy poszukuje danych tego typu przed
bezposrednim lub telefonicznym kontaktem z Urzedem, element ten mozna zaliczy¢ do kryteriow
podstawowych. Stad niespetnione moze byé powodem do niepokoju o stan przygotowania witryny,
ktéry moze powodowac ucigzliwos¢ dla interesariuszy. Kryterium spetnito tacznie 612 gmin (90,9%).
Wsrdod gmin spetniajgcych kryterium w edycji 2015 znalazto sie 397 gmin klasy A (93,0%) oraz 215
gmin klasy B (87,4%). Zatem w przypadku 9,1% badanych gmin istnieje pilna potrzeba uzupetnienia
podstawowych informacji na stronie Urzedu. Wynik tegorocznego badania jest lepszy w poréwnaniu
z wynikiem z edycji 2014, gdzie kryterium spetnito 84,6% gmin (84,7% dla edycji 2013).

Nastepne kryterium pozwolito na zbadanie czy jest podana struktura organizacyjna wraz
z danymi kontaktowymi (telefon/mail, nazwa stanowiska) do poszczegdlnych wydziatéw. Zdaniem
badaczy ten element bardzo wyraznie utatwia kontakt interesariusza z Urzedem Gminy. Kryterium
spetnito facznie 489 gmin (72,7%). Wsrdd gmin spetniajacych kryterium w edycji 2015 znalazto sie 321
gmin klasy A (75,2%) i 168 gmin klasy B (68,3%). Jest to kolejne kryterium nalezace do kryteriow
podstawowych, co determinuje analize wynikéw pod kontem niespetnienia wymagan uzytkownikow.
W przypadku ponad jednej czwartej czesci badanych gmin, dodanie danych kontaktowych
do poszczegdlnych wydziatdw, prowadzitoby do wyraznej poprawy funkcjonalnosci witryny.
Wynik tegorocznego badania jest stabszy w poréwnaniu z wynikiem z edycji 2014, gdzie kryterium
spetnito 78,05% gmin (69,8% dla edycji 2013).

Za pomocg pietnastego kryterium zbadano czy na stronie gtdwnej znajduje sie osobna
zaktadka/kategoria ,dla inwestora/przedsiebiorcy”. Zaktadka ta oddziela poszczegdlne grupy
uzytkownikéw i zmniejsza szum informacyjny, przez co jest utatwieniem dla wszystkich grup
interesariuszy. Dlatego poszczegdlne czesci witryny mogg byé rozbudowywane bez pogarszania
jakosci korzystania z innych jej obszaréw. Natomiast dodatkowe informacje oraz utatwienia
dla przedsiebiorcéw mogg poprawiacé atrakcyjnosé inwestycyjng gminy. Kryterium spetnito tgcznie
386 gmin (57,4%). Wynik tegorocznego badania jest lepszy w poréwnaniu z wynikiem z edycji 2014,
gdzie kryterium spetnito 48,02% gmin (51,9% dla edycji 2013).

Wsréd gmin spetniajgcych kryterium w edycji 2015 znalazto sie 268 gmin klasy A (62,8%)
oraz 118 gmin klasy B (48%). Jest to kryterium, ktdre obrazuje zréznicowane podejscie do obstugi
uzytkownika biznesowego przez rézne klasy gmin, co moze byé wyjasnione przez stopien realizacji
zadan fakultatywnych. Z drugiej strony, realizacja tych specyficznych zadan wywiera bezposredni
wptyw na rozwdj spoteczno-gospodarczy gminy. Stabsze gminy nie wykorzystujg petnej szansy
na zmniejszenie dystansu do najbardziej atrakcyjnych dla inwestorow gmin. Czynnikiem
wptywajgcym na spetnienie kryterium jest przewaga zadan gminy w obszarach skierowanych
do mieszkancéw, co w efekcie marginalizuje przekaz skierowany wytgcznie do odbiorcy biznesowego.
Jednoczesnie przekaz kierowany do pozostatych grup uzytkownikow czesto pozbawiony
jest zaktadek, ktére oddzielatyby problemy mieszkancédw, turystow oraz kolejnych grup
interesariuszy. Innymi stowy cze$¢ z witryn zaprojektowano bez analizy potrzeb odbiorcy serwisu
internetowego. Ma to swoje konsekwencje w nawigacji na stronie oraz wartosci dodanej
dla uzytkownika.

Kolejne kryterium pozwolito na zbadanie czy istniejg dane do ,Project Managera”
(osoby posredniczgcej w kontaktach pomiedzy gming a inwestorem). Jest to nowe kryterium oceny,
ktore wprowadzono w edycji 2015 badania ,,Gmina na 5!”. Wczesniejsze edycje obejmowaty
gromadzenie danych kontaktowych do osdb lub wydziatéw zajmujacych sie obstugg inwestoréw.
Dane te przetwarzano na potrzeby przeprowadzenia badania z zakresu mailingu (kolejny rozdziat
opracowania). Spetnienie nowego kryterium wymaga podania imienia i nazwiska osoby, ktéra
odpowiada za kontakt z inwestorem (nie wystarczg same dane kontaktowe wydziatu) wraz z danymi
kontaktowymi do tej konkretnej osoby. Zatem oceniany jest najwyzszy standard obstugi inwestorow.
Zdaniem badaczy osoba, ktéra odpowiada za kontakt z inwestorem i od poczatku do korica prowadzi
z nig korespondencje, jest bardzo duzym utatwieniem dla inwestoréw oraz wptywa pozytywnie
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na wizerunek gminy. Osoba ta zbiera dane z poszczegdlnych wydziatéw i koordynuje przekaz
informacji dla uzytkownika koricowego. Niniejsze badanie prowadzone jest z perspektywy
inwestoréw, ale badana praktyka (osoba koordynujgca kontakt) moze by¢ z powodzeniem stosowana
w przypadku innych grup interesariuszy poniewaz ma charakter uniwersalny.

Dlatego podanie imienia i nazwiska oraz danych kontaktowych do osoby zajmujacej
sie inwestorami (niekoniecznie nazwanej wprost ,Project Managerem”) spefnia wymagania
postawione przez badaczy. Kryterium spetnity tgcznie 92 gminy (13,7%). Wsréd gmin spetniajgcych
kryterium w edycji 2015 znalazty sie 64 gminy klasy A (15,0%) i 28 gmin klasy B (11,4%).
Jest to bardzo staby wynik, ktéry jednoczesnie wskazuje na podobne problemy organizacyjne gmin
o réznych klasach atrakcyjnosci inwestycyjnej. Jedng z przyczyn moze by¢ fakt, ze sg to najlepsze
praktyki, ktore obecnie podlegajg upowszechnieniu. Drugg przyczyng jest stabe rozpoznanie
problemu poprawy atrakcyjnosci inwestycyjnej gminy oraz jakosci wymiany informacji
z interesariuszami (w tym przypadku inwestorami).

Siedemnaste kryterium umozliwito zbadanie czy na stronie znajduje sie informacja o wolnych
terenach inwestycyjnych lub ,,innych” terenach inwestycyjnych. Informacja ta jest kluczowa na etapie
przygotowania decyzji lokalizacyjnej przez inwestorow. Informujgc o dostepnych terenach
inwestycyjnych gmina ma wiekszg szanse znalezienia sie na lisScie potencjalnych lokalizacji
przedsiebiorstwa. Inne tereny inwestycyjne to tereny, ktére sg wtasnoscig podmiotédw prywatnych
lub potozone sg poza obszarem badanej gminy. Kryterium spetnito tgcznie 458 gmin (68,1%). Wsrod
gmin spetniajacych kryterium w edycji 2015 znalazty sie 303 gminy klasy A (71,0%) oraz 155 gmin
klasy B (63,0%). Wynik tegorocznego badania jest lepszy w poréwnaniu z wynikiem z edycji 2014,
gdzie kryterium spetnito 64,18% gmin. W edycji 2013 kryterium spetnito 59,9% gmin (w tym 31,9%
podato informacje wraz ze zdjeciami posiadanych terendw, a 28% gmin podato samg informacje
tekstowgq). Wersja graficzna jest dodatkowym atutem oferty.

Na przyktadzie powyzszego kryterium widoczne sg rdzinice w podejsciu do przyciggania
inwestoréow przez dwie klasy atrakcyjnosci inwestycyjnej gminy. Z jednej strony czes¢ gmin
nie posiada wolnych terenéw inwencyjnych, co nie przeszkadza czesci jednostek w informowaniu
o nieruchomosciach potozonych w sgsiednich gminach. Z drugiej strony w gminach, ktdre nie spetnity
kryterium, nie rozpoznano korzysci zwigzanych z promocja terenéw inwestycyjnych. Tereny te moga
byé w posiadaniu gminy lub tez mogg by¢ wtasnoscig oséb i podmiotéw prywatnych. Zatem witryna
gminy dziatataby jak dodatkowa tablica ogtoszeniowa koncentrujgca niezbedne elementy w jednym
uniwersalnym miejscu.

Przy pomocy nastepnego kryterium zbadano czy na stronie znajduje sie plan
zagospodarowania przestrzennego gminy. Uchwalenie oraz udostepnienie w Internecie planu
zagospodarowania przestrzennego skraca proces inwestycyjny. Jest on takze informacjg odnosnie
kierunkéw rozwoju gminy. Dla przedsiebiorcédw jest wskazowka w zakresie potencjalnej lokalizacji
przedsiebiorstwa, a dla 0séb fizycznych jest wskazdwka odnosnie lokalizacji miejsca zamieszkania.
Z kolei strona publiczna czerpie korzysci z tego planu przy organizowaniu infrastruktury spotecznej
oraz technicznej. Dlatego badany element jest utatwieniem dla rdznych grup interesariuszy.
Kryterium spetnito tgcznie 412 gmin (61,2%). Wynik tegorocznego badania jest wyraznie lepszy
w poréwnaniu z wynikiem z edycji 2014, gdzie kryterium spetnito 51,98% gmin. Poprawa w stosunku
do edycji 2013 (kryterium spetnito 43,1% badanych gmin) wynosi 18 punktéw procentowych, co jest
bardzo pozytywng zmiang. Wsréd gmin spetniajacych kryterium w edycji 2015 znalazto sie 265 gmin
klasy A (62,1%) i 147 gmin klasy B (59,8%). Jest to wyréwnany wynik, ktéry czesciowo zalezy
od uchwalenia planu zagospodarowania przestrzennego. Z drugiej strony, brak planu dla catego
obszaru gminy, nie przeszkadza w udostepnianiu planu uwzgledniajgcego tylko czesci jego obszaru.

Za pomocg dziewietnastego kryterium zbadano czy istnieje opcja wyszukiwania informacji
nastronie. Element ten ufatwia wyszukiwanie informacji zwfaszcza na nietypowych
oraz na najbardziej rozbudowanych witrynach. Z drugiej strony czes¢ z uzytkownikéow bez
odwiedzania witryny Urzedu wpisuje zapytania bezposrednio w wyszukiwarkach zewnetrznych,
co kieruje tych uzytkownikdw w odpowiednie miejsce witryny gminy. Kryterium spetnity facznie 594
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gminy (88,3%). Wynik tegorocznego badania jest lepszy w porédwnaniu z wynikiem w edycji 2014,
gdzie kryterium spetnito 82,62% gmin.

W edycji 2013 szczegétowe badania pozwolity na zidentyfikowanie rodzaju wyszukiwarek
umieszonych na witrynach Urzedéw Gminy. W przypadku 79,5% witryn byty to wyszukiwarki wtasne,
w przypadku 1,8% witryn umieszczono wyszukiwarke Google, a w przypadku 0,8% badanych witryn
zastosowano przekierowanie na zewnetrzne wyszukiwarki. W$réd gmin spetniajgcych kryterium
w edycji 2015 znalazty sie 384 gminy klasy A (89,9%) oraz 210 gmin klasy B (85,4%). Wymaga dalszego
zbadania jakiego typu witryny nie posiadajg wyszukiwarki (np. czy sg to witryny z najmniejszg
wielkos$cig prezentowanych tresci). Jednym z ciekawszych poréwnan bytoby zbadanie wystepowania
tego elementu z innymi, ktdre majg bezposredni wptyw na nawigacje na stronie (np. z danymi
kontaktowymi do poszczegdlnych wydziatdéw, mapa serwisu oraz stopka).

Kolejne kryterium umozliwito zbadanie czy na stronie znajduje sie poradnik ,Jak zatozy¢
przedsiebiorstwo” lub co$ podobnego (np. film instruktazowy, link do instrukcji w CEIDG, instrukcja
rejestracji dziatalnosci gospodarczej). Jest to bardzo cenny element dla poczatkujacych
przedsiebiorcéw. Przyszli przedsiebiorcy mieliby mozliwos$¢ zapoznania sie z aktualnymi procedurami
rejestracji przedsiebiorstwa oraz wymaganiami formalnymi. Cenne sg rowniez informacje na temat
finansowania przedsiebiorstwa (zwtaszcza bezzwrotnego i udzielanego na preferencyjnych
warunkach). Natomiast poradniki z zakresu prowadzenia juz zatozonego przedsiebiorstwa mogg by¢
zrédtem informacji dla mikroprzedsiebiorstw. Kryterium spetnity tgcznie 223 gminy (33,1%).
Wynik tegorocznego badania jest wyraznie lepszy w poréwnaniu z wynikiem z edycji 2014, gdzie
kryterium spetnito 19,51% gmin. Natomiast w poréwnaniu do edycji z 2013 roku, gdzie kryterium
spetnito 16,8% badanych gmin, jest to dwukrotnie lepszy wynik .

Wsrdd gmin spetniajgcych kryterium w edycji 2015 znalazto sie 154 gmin klasy A (36,1%)
i 69 gmin klasy B (28,0%). Na przyktadzie niniejszego kryterium mozna zaobserwowaé rdznice
pomiedzy dwiema klasami atrakcyjnosci inwestycyjnej gmin. Przygotowanie od podstaw
rozbudowanego poradnika wymaga angazowania zasobdw Urzedu, wykorzystania doswiadczen
innych jednostek (nasladownictwa) lub wspdtpracy z innymi podmiotami (np. instytucjami
wspierajgcymi przedsiebiorcéw). Dlatego lepsze wyniki majg szanse osiggngé gminy najsilniejsze,
ktore maja wieksze mozliwosci realizacji zadan fakultatywnych. Niezaleznie od klasy gminy,
najprostsze z poradnikow (procedury rejestracyjne i wymagania formalne) s w zasiegu kazdej
badanej jednostki.

Za pomocy dwudziestego pierwszego kryterium zbadano czy na stronie znajduje sie lista
instytucji wspierajacych rozwdj przedsiebiorczosci (np. zrzeszen i stowarzyszen przedsiebiorcéw oraz
instytucji doradczych). Instytucje te koncentrujg wyspecjalizowang wiedze z obszaréw biznesowych
przez co moga utatwi¢ rozpoczecie dziatalnosci gospodarczej i przyczyni¢ sie do sukcesu
przedsiebiorstwa. Ponadto lista ta moze odcigzy¢ zasoby gminy w zakresie przygotowywania
od podstaw witasnych informacji skierowanych do tej grupy uzytkownikéw. Kryterium spetnito tgcznie
249 gmin (37,0%). Wynik tegorocznego badania jest wyraznie lepszy w poréwnaniu z wynikiem
z edycji 2014, gdzie kryterium spetnito 27,44% gmin (30,2% w edycji 2013).

Wsrdd gmin spetfniajacych kryterium w edycji 2015 znalazto sie 184 gmin klasy A (43,1%)
oraz 65 gmin klasy B (26,4%). Réznica pomiedzy klasami gmin wynosi az 23 punkty procentowe
(najwieksza wsrod badanych kryteriow. Kryterium to obrazuje realizacje zadan typowo
fakultatywnych przez réine grupy gmin. Zdaniem badaczy wynik ten moze by¢ czesciowo
zdeterminowany przez styl zarzadzania, poczucie misji oraz podejscie do problemu zasady legalizmu.
Natomiast mozliwosci finansowe gminy, przy tworzeniu listy instytucji wspierajacych rozwdj
przedsiebiorczosci, nie majg decydujgcego znaczenia.

Nastepne kryterium pozwolito na zbadanie czy poprzez strone mozliwy jest dostep do listy
przedsiebiorcow dziatajgcych na terenie gminy. Lista ta jest utatwieniem dla inwestoréw poniewaz
prowadzenie przedsiebiorstwa wymaga wspotpracy z innymi przedsiebiorstwami. Bliska lokalizacja
moze prowadzi¢ do zmniejszenia kosztéw kooperacji, ale jest tez sygnatem odnosnie sytuacji
na lokalnym rynku pracy, produktéw oraz ustug. Poza potencjalnymi inwestorami odbiorcami
tej informacji mogg by¢ réwniez lokalne przedsiebiorstwa oraz mieszkancy gminy. Kryterium spetnity
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tacznie 373 gminy (55,4%). Wsrdd gmin spetniajgcych kryterium w edycji 2015 znalazty sie 254 gminy
klasy A (59,5%) i 119 gmin klasy B (48,4%). W obecnej edycji widoczne sg réznice pomiedzy dwiema
klasami atrakcyjnosci inwestycyjnej gminy (ok. 11 punktdw procentowych). Zatem ponownie
realizacja zadan fakultatywnych czesciej reprezentowana jest przez gminy najsilniejsze.

W poprzednich edycjach badania (do edycji 2014 witacznie) udziat gmin spetniajgcych
powyzsze kryterium byt wynikiem szerokiego podejscia badaczy do spetnienia stawianego wymogu.
W edycji 2014 éwczesne kryterium spetnito 73,48% gmin (77% w edycji 2013). Z jednej strony spetnity
go gminy z podstawowa i niepetng listg przedsiebiorstw (np. hotele, punkty gastronomiczne, stacje
benzynowe). Z drugiej strony kryterium spetnity gminy, ktére umiescity petna liste przedsiebiorstw,
zaawansowang wyszukiwarke oraz graficzng prezentacje danych (np. interaktywng mape
z warstwami danych).

Dlatego w obecnej edycji (2015) zdecydowano sie na zaostrzenie tego kryterium.
Wymoég stawiany przez badaczy spetnity tylko te witryny, gdzie wystepuje petna lista przedsiebiorstw
dziatajacych w danej gminie. Forma prezentacji danych (tekstowa lub graficzna) pozostaje nadal
dowolna. Ze wzgledu na zmiane metodyki wyniku tegorocznego badania nie mozna bezposrednio
porownywac z wynikami z poprzednich edycji. Mozna zaryzykowaé stwierdzenie, ze petna lista
przedsiebiorstw (55,4% dla edycji 2015) stanowi przewazajacg cze$é¢ szeroko rozumianej bazy
przedsiebiorstw zidentyfikowanej w poprzedniej edycji (73,48% z edycji 2014).

Z pomocy dwudziestego trzeciego kryterium zbadano czy na stronie znajduje sie jakie$
unikatowe, rekomendowane rozwigzanie. Kryterium to miato na celu poszukiwanie innowacji
w zakresie przygotowania witryn internetowych Urzedow Gmin. Z jednej strony zaliczano
standardowe elementy przedstawione w nowatorski sposdb, ktéry przynosi dodatkowa wartosé
dodang dla interesariuszy. Z drugiej strony identyfikowano nowe rozwigzania, ktére w przysztosci
powinny zostaé upowszechnione. Najlepsze innowacje majg szanse na znalezienie sie w kolejnej
edycji badania jako nowe kryterium badawcze.

Kryterium spetnity tacznie 324 gminy (48,1%). Wynik tegorocznego badania jest wyraznie
lepszy w poréwnaniu z wynikiem z edycji 2014, gdzie kryterium spetnito 31,86% gmin (w edycji 2013
kryterium nie badano). Oznacza to, ze innowacyjnos¢ gmin pod wzgledem przygotowania witryn
internetowych jest coraz wieksza. Wsrdd gmin spetniajgcych kryterium w edycji 2015 znalazto sie 228
gmin klasy A (53,4%) oraz 96 gmin klasy B (39,0%). Zatem innowacje w wiekszym stopniu kreowane
sg przez gminy najbardziej atrakcyjne dla inwestoréw, co dodatkowo moze wzmacniaé
te atrakcyjnos¢ w przysztosci. Dlatego stabsze gminy zmuszone sg do podazania za liderami innowacji
(strategia nasladownictwa) lub do kreowania wtasnych innowacji, ktdre pozwolityby na zmniejszenie
dystansu w stosunku do najbardziej atrakcyjnych dla inwestoréw gmin (wyprzedzanie aktualnych
trendow). Poniewaz prawie potowa z witryn posiada chociaz jeden element, ktéry wart jest
upowszechniania, wynik ten mozna uznac za bardzo dobry.

Ostatnie kryterium umozliwito zbadanie czy na witrynie znajduje sie informacja
o przyznanych tytutach, dyplomach Ilub certyfikatach. Elementy te mogg by¢é sygnatem
dlainteresariuszy, ze gmina jest atrakcyjnym miejscem do zamieszkania, inwestowania
oraz do prowadzenia dziatalnosci gospodarczej. Zatem informacja ta, zamieszczona na witrynie
(wizytowce gminy), stanowi dodatkowy element promocyjny. Dlatego badacze uznali, ze jest on wart
dodatkowego zbadania. Kryterium spetnito tgcznie 200 gmin (29,7%). Wynik tegorocznego badania
jest stabszy w poréwnaniu z wynikiem z edycji 2014, gdzie kryterium spetnito 36,13% gmin (w edycji
2013 kryterium nie badano).

Wsrdd gmin spetniajgcych kryterium w edycji 2015 znalazto sie 149 gmin klasy A (34,9%) i 51
gmin klasy B (20,7%). Badanie jednoznacznie wskazuje na dominacje gmin klasy A nad gminami klasy
B. Natomiast trudniejszym zadaniem jest interpretacja poziomu wynikéw dla obydwu grup gmin.
Przede wszystkim nie jest znany badaczom faktyczny poziom posiadania przez gminy badanych
elementéw. Dodatkowo, jesli gminie nie przyznano certyfikatu, nie ma ona mozliwosci pochwalenia
sie tym na swojej witrynie. Zatem wyzsze wyniki dla gmin klasy A mogg swiadczy¢ zaréwno
o czestszym wyrdznieniu tych gmin, jak rdwniez o czestszym stosowaniu tych elementéw jako
dodatkowego Zrddta promaocji gminy.
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Whioski i rekomendacje

Zastosowane kryteria badawcze mozna podzielic na trzy grupy: podstawowa (1),
skoncentrowana na tworzeniu wartosci dodanej (2) oraz na poszukiwaniu innowacyjnych rozwigzan
(3). Zatem kryteria przechodzg od podstawowych cech witryny (zwigzanych z zadaniami
obligatoryjnymi) do cech bardziej zaawansowanych (zwigzanych z zadaniami fakultatywnymi).
Grupa podstawa sktada sie z najbardziej powszechnych i uzytecznych cech, ktére powinna zawieraé
witryna. Przyktadem tej grupy elementéw sg miedzy innymi dane kontaktowe, godziny pracy Urzedu
oraz struktura organizacyjna wraz z danymi do poszczegdlnych wydziatéw. Niespetnienie
tych kryteriéw moze by¢ powodem do refleksji pomimo, ze globalne wyniki mozna uznaé
za satysfakcjonujgce. Wystepowanie elementdow z grupy podstawowej jest poréwnywalnie roztozone
w gminach klasy A oraz gminach klasy B. Podstawowg rekomendacjg dla tej grupy kryteriow jest jak
najszybsze uzupetnienie informacji na witrynie, co nie powinno angazowac¢ duzej czesci zasoboéw
Urzedu Gminy. Jednocze$nie czynitoby te witryny bardziej przyjaznymi dla wszystkich grup
odbiorcow.

Druga grupa kryteridw skoncentrowana jest na tworzeniu realnej wartosci dodanej
dla uzytkownika witryny. Przyktadem moga by¢ graficzne plany zagospodarowania przestrzennego,
zaktadki dla inwestoréw, poradniki oraz bazy danych. Najsilniejsze gminy (klasa A) tworzg najbardziej
rozbudowane serwisy, ktére zdecydowanie wykraczajg poza minimum prawne dla tego typu witryn
(silnie wkraczajg w realizacje zadan fakultatywnych). Czestotliwo$é wystepowania tych elementéw
jest uzalezniona nie tylko od mozliwosci organizacyjnych gminy, klasy jej atrakcyjnosci inwestycyjnej,
ale przede wszystkim od strategii przyjetej przez wtadze gminy. To wtasnie dlatego klasa A nie jest
gwarantem uzyskania wysokiej pozycji w rankingu, a klasa B nie wyklucza wysokiej pozycji.

Cze$s¢ z gmin ogranicza sie do minimum prawnego (zadan obligatoryjnych), przez
co koncentruje sie na administrowaniu witryng internetowa gminy. Natomiast czes¢ z gmin realizuje
zaawansowane cele, do ktérych prowadzi¢ ma sprawny i skuteczny Urzad wraz z wyspecjalizowanym
kanatem komunikacji jakim jest serwis internetowy Urzedu Gminy. W przypadku najstabszych
pod wzgledem organizacyjnym gmin, rekomendacjg dla tej czesci kryteridow, jest nasladownictwo.
Najstabsze witryny, na zasadzie kontrastu, zmniejszajg atrakcyjnos¢ gminy dla mieszkancow,
przedsiebiorcéw oraz dla potencjalnych inwestoréw. Wiekszos¢ z tych gmin moze podazac
za trendem poprzez odniesienie do ogdétu rozwigzan przyjetych na najlepiej ocenianych stronach
internetowych gmin. Natomiast najsilniejsze, pod wzgledem organizacyjnym gminy, mogg pokusié sie
o kreowanie innowacji, ktére dodatkowo wzmacniajg klase atrakcyjnosci inwestycyjnej gminy.

Dlatego trzecia grupa kryteriow skoncentrowana jest na poszukiwaniu innowacyjnych
rozwigzan, ktére mogg Swiadczy¢ o sposobie zarzadzania gming, swiadomym tworzeniu wartosci
dodanej serwisu oraz kreowaniu srodowiska lokalizacyjnego dla mieszkancéw i przedsiebiorcow.
Kryteria te dotyczg inicjatywy oraz checi pomocy szeroko rozumianym interesariuszom. Przyktadem
mogg by¢ poradniki, ktére ewidentnie wkraczajg w obszar zadan fakultatywnych gminy. Jednostka,
ktora chciataby przyciggngé turystow, mieszkancéw oraz najbardziej atrakcyjnych inwestoréw
zmuszona jest do poszukiwania nowatorskich rozwigzan, ktére wyrdzniajg jg sposrdd innych pozornie
podobnych gmin. Dlatego paradoksalnie to te elementy powinny czesciej wystepowaé w gminach
klasy B niz w gminach klasy A poniewaz mogtyby zmniejszyé przewage gmin klasy A.

Wyniki badan z edycji 2015 mozna poréwnac¢ do wynikéw badan z edycji 2014, natomiast
z powodu zmian metodyki oraz liczby gmin w poszczegdlnych klasach, oceny tej, nalezy dokonywaéd
ostroznie. Wyniki poréwnywalne oznaczajg réznice do 5 punktéw procentowych, natomiast kryteria
o0 najwyzszym kontrascie oznaczajg rdinice powyzej 10 punktéw procentowych. Kryteria
pogrupowano w szesciu obszarach: zdecydowanie lepsze wyniki (8 kryteridw), lepsze wyniki
(7 kryteridw), poréwnywalne wyniki (5 kryteriéw), stabsze wyniki (2 kryteria), zdecydowanie stabsze
wyniki (nie stwierdzono kryteridw) oraz kryteria, ktérych nie mozna porowac w ujeciu historycznym
(2 kryteria, w tym 1 nowe). Ponadto wskazano kryteria, ktére oceniono na wysokim poziomie
(dajagcym powody do satysfakcji) oraz kryteria, ktére oceniono jako niezadowalajgce (wymagajgcym
w globalnym ujeciu pilnej poprawy). Poziom satysfakcji oraz poziom wymagajgcy pilnej poprawy
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wynika z indywidualnych doswiadczen, autora niniejszego rozdziatu, zwigzanych z oceng witryn
internetowych jednostek samorzadu terytorialnego.

Zdecydowanie lepsze wyniki w 2015 edycji (w poréwnaniu do edycji 2014) ociggnieto
w osmiu kryteriach. Wysoki poziom spetnity dwa kryteria: ,Czy dane kontaktowe (stopka)
sq usytuowane w miejscu fatwym do odnalezienia?”; ,Czy na stronie znajduje sie jakies unikatowe,
rekomendowane rozwigzanie?”; Kryteria na Srednim poziomie (nie dajgcym powoddéw do satysfakcji,
jednoczesnie nie wymagajace pilnej poprawy): ,Czy gmina posiada swoj profil na jakim$ serwisie
spotecznosciowym? [ikonka na stronie gtéwnej]”; ,,Czy gmina posiada swéj brand? (Logotyp lub/oraz
hasfo promujgce gmine)”; ,Czy na stronie znajduje sie kalendarium wydarzern bqgdz kalendarz?”;
,Czy na stronie znajduje sie plan zagospodarowania przestrzennego?”; Natomiast dwa kryteria
wymagajg pilnej poprawy pomimo, ze rok do roku dynamika zmian jest duza: , Czy strona posiada
wersje dla oséb niedowidzgcych lub mozliwos¢ powiekszenia czcionki?”; ,,Czy na stronie znajduje
sie poradnik ,Jak zatozy¢ przedsiebiorstwo” lub cos podobnego (np. film instruktazowy, link do
instrukcji w CEIDG, instrukcja rejestracji dziatalnosci gospodarczej)?”

Lepsze wyniki w edycji 2015 osiggneto siedem kryteridéw. Wynik satysfakcjonujgcy osiggneto
tylko jedno kryterium: ,Czy na stronie znajduje sie informacja o godzinach pracy urzedu?”;
Natomiast wyniki na $rednim poziomie osiggnety trzy kryteria: ,Czy istnieje wersja anglojezyczna?”
(tacznie petna i niepetna); , Czy istnieje wersja w jezyku obcym innym niz angielki?” (tacznie petna
i niepetna); , Czy istnieje opcja wyszukiwania informacji na stronie?”; Pomimo poprawy wynikow
(rok do roku) zidentyfikowano trzy kryteria, ktére w kolejnych edycjach wymagaja pilnej poprawy:
,Czy na stronie gtéwnej znajduje sie osobna zaktadka/ kategoria ,dla inwestora/ przedsiebiorcy”?”;
»,Czy na stronie znajduje sie informacja o wolnych terenach inwestycyjnych lub innych terenach
inwestycyjnych?”; ,Czy na stronie znajduje sie lista instytucji wspierajgcych  rozwdj
przedsiebiorczosci?”

Wyniki poréwnywalne (do 5 punktéw procentowych) odnotowano w przypadku pieciu
kryteriow. Cztery z nich sg na satysfakcjonujagcym poziomie: ,Czy witryna jest bezpieczna
ti. nie znajdujg sie na niej wirusy komputerowe?”; ,Czy strona jest dobrze pozycjonowana?”;
,Czy witryna jest na biezqco aktualizowana, tj. czy dodano cos do aktualnosci w ciggu ostatnich
30 dni?”; ,,Czy na stronie podany jest adres e-mail do Urzedu bgdZ aktualny formularz do kontaktu?”
Natomiast jedno kryterium wymaga pilnej poprawy: , Czy strona posiada "mape serwisu" na stronie
gféwnej?”

Wyniki stabsze w poréwnaniu do edycji z 2014 roku stwierdzono w przypadku dwdch
kryteriéw: »Czy na witrynie znajduje sie informacja o przyznanych
tytutach/dyplomach/certyfikatach?”; ,Czy jest podana struktura organizacyjna wraz z danymi
kontaktowymi (telefon/mail, nazwa stanowiska) do poszczegdlnych wydziatéw?” Pierwsze z nich
oceniono na $rednim poziomie, drugie na poziomie wymagajacym pilnej poprawy. Zdecydowanie
stabszych wynikdéw nie stwierdzono, co jest wynikiem bardzo pozytywnym.

Dwoma kryteriami, ktérych nie mozna poréwnywaé w ujeciu historycznym sg: ,, Czy poprzez
strone mozliwy jest dostep do listy przedsiebiorcéw dziatajgcych na terenie gminy?” (modyfikacja
poprzez zaostrzenie wymogoéw kryterium); ,Czy istniejg dane do Project Managera - osoby
posredniczqgcej w kontaktach pomiedzy gming a inwestorem?” (nowe kryterium). Pierwsze z nich
oceniono na $rednim poziomie, drugie na poziomie wymagajgcym pilnej poprawy.

W pordéwnaniu do 2013 roku najwieksze zmiany dotyczg dwdch kryteridéw. Pierwszym z nich
jest kryterium: ,Czy na stronie znajduje sie plan zagospodarowania przestrzennego gminy?”
Kryterium to osiggneto o 18 punktéw procentowych lepszy wynik w przypadku poréwnania edycji
2015 z edycjg z 2013 roku. Drugim z nich jest kryterium: ,Czy na stronie znajduje sie poradnik
LJak zatozy¢ przedsiebiorstwo” lub cos podobnego (np. film instruktazowy, link do instrukcji w CEIDG,
instrukcja rejestracji dziatalnosci gospodarczej)”. Kryterium to osiggneto o 16 punktéw
procentowych lepszy wynik w przypadku poréwnania edycji 2015 z edycjg z 2013 roku.

Obok poréwnan w ujeciu historycznym, mozna dokonywaé poréwnan pomiedzy dwiema
klasami gmin. O zdecydowanej przewadze gmin klasy A nad gminami klasy B moze Swiadczy¢ fakt,
ze jezeli wystepowaty rdéznice pomiedzy tymi klasami, to lepsze wyniki osiggnety gminy o najwiekszej
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klasie atrakcyjnosci inwestycyjnej (gminy klasy A). Poréwnywalne wyniki (do 5 punkéw
procentowych) osiggnieto w nastepujacych kryteriach: , Czy witryna jest bezpieczna tj. nie znajdujg
sie na niej wirusy komputerowe?”; ,Czy strona jest dobrze pozycjonowana?’; ,Czy istnieje wersja
strony w jezyku obcym, ale innym niz angielski?”; ,Czy dane kontaktowe (stopka) sq usytuowane
w miejscu tatwym do odnalezienia?”’; ,Czy na stronie podany jest adres e-mail do Urzedu bqdz
aktualny formularz do kontaktu?”; ,Czy istniejq dane do Project Managera - osoby posredniczgcej
w kontaktach pomiedzy gming a inwestorem?”; ,Czy na stronie znajduje sie plan zagospodarowania
przestrzennego?” oraz ,,Czy istnieje opcja wyszukiwania informacji na stronie?”;

Réznice powyzej 5 punktdw procentowych wystepowaty w nastepujacych kryteriach:
,Czy istnieje wersja anglojezyczna?” [wersja petna]; ,Czy strona posiada "mape serwisu" na stronie
gféwnej?”; ,Czy na stronie znajduje sie informacja o godzinach pracy urzedu?”; ,Czy jest podana
struktura organizacyjna wraz z danymi kontaktowymi (telefon/mail, nazwa stanowiska)
do poszczegdlnych wydziatow?”; ,Czy na stronie znajduje sie informacja o wolnych terenach
inwestycyjnych lub innych terenach inwestycyjnych?” oraz ,Czy na stronie znajduje sie poradnik , Jak
zatozy¢ przedsiebiorstwo?” lub cos podobnego (np. film instruktazowy , link do instrukcji w CEIDG,
instrukcja rejestracji dziatalnosci gospodarczej)?”

Najwieksze roznice (powyzej 10 punktéw procentowych) wystepowaty w nastepujacych
kryteriach: ,Czy istnieje wersja anglojezyczna?” [wersja petna i niepetnal; ,,Czy strona posiada wersje
dla 0sob niedowidzgcych lub mozliwos¢ powiekszenia czcionki?”; ,Czy gmina posiada swdj profil
na jakims serwisie spotecznosciowym? [ikonka na stronie gtdwnej]”; ,,Czy gmina posiada swdj brand?
(Logotyp lub/oraz hasto promujgce gmine)”; ,,Czy na stronie gtownej znajduje sie osobna zaktadka/
kategoria ,,dla inwestora/ przedsiebiorcy”?”; ,,Czy na stronie znajduje sie lista instytucji wspierajgcych
rozwdj przedsiebiorczosci?”; ,,Czy poprzez strone mozliwy jest dostep do listy przedsiebiorcéw
dziatajgcych na terenie gminy?”; ,,Czy na stronie znajduje sie jakies unikatowe, rekomendowane
rozwiqzanie?” oraz ,Czy na witrynie znajduje sie informacja o  przyznanych
tytutach/dyplomach/certyfikatach?”

Przewage gmin klasy B nad gminami klasy A stwierdzono w przypadku jednego kryterium:
,Czy witryna jest na biezgco aktualizowana, tj. czy dodano cos do aktualnosci w ciggu ostatnich
30 dni?” Przewaga ta wynosita zaledwie jeden punkt procentowy.

W edycji 2015 maksymalna ilos¢ punktéw, jakg mogta uzyskac¢ badana gmina w ocenie witryn
internetowych, wynosita 15 punktéw (nie wszystkie z badanych 24 kryteribw znalazto
odzwierciedlenie w rankingu). Do gmin, ktére zdobyly maksymalng ilos¢ punktéw zaliczajg sie:
Bydgoszcz, Zielona Goéra, tomza, Suwatki oraz Krotoszyn. Natomiast jedna gmina nie zdobyta
punktdw poniewaz nie spetnita warunkow bezpieczenstwa. Liderom rankingu nalezg sie szczere
gratulacje, ktdre za posrednictwem tej publikacji przesytajg autorzy badania ,Gmina na 5!”.
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Magdalena Senderowska

Istotng czescig badania ,Gmina na 5!"” jest ocena odpowiedzi na pytania przestane
do urzedéw gmin za pomocg poczty elektronicznej na adresy podane przez urzedy. Badanie
prowadzone jest w jezykach polskim i angielskim.

Kontakt mailowy jest dla wielu przedsiebiorcow najwygodniejszg forma uzyskania
interesujgcych ich informacji — pytanie mozna zada¢ z dowolnego miejsca w dogodnym czasie,
rozsytajgc je jednoczesnie do kilku miejsc i zawierajgc liste informacji, ktérymi jest sie
zainteresowanym. Urzednik ma czas na zebranie stosownych danych z innych komdérek
organizacyjnych gminy lub skontaktowanie sie z podmiotami spoza urzedu oraz na sformutowanie
jasnej i czytelnej odpowiedzi na pytanie, ktére zadat interesant - potencjalny inwestor.
Fakt udzielenia odpowiedzi na pytanie wystane drogg mailowg, a takze jej jako$¢ mozie miec
decydujacy wptyw na nawigzanie wspétpracy i jej dalsze prowadzenie. Jest to dla przedsiebiorcy
nie tylko informacja o tym, jakie sg warunki prowadzenia dziatalnosci w danym miejscu, ale takze
informacja o jakosci obstugi interesanta w urzedzie. Poniewaz czesto ta forma kontaktu jest
wybierana przez przedsiebiorcéw chetniej niz kontakt telefoniczny czy osobisty, rowniez
w tegorocznej edycji badania SKN PAR ocenia jakos¢ tej ustugi swiadczonej przez urzedy gmin.

Jako$¢ odpowiedzi na maile w jezyku polskim

Podczas tegorocznego badania SKN PAR wystato i ocenito odpowiedzi na 673 wiadomosci
w jezyku polskim. Na przestane wiadomosci odpowiedziato jedynie 32% gmin, 68% wiadomosci
pozostato bez odpowiedzi. Gminy klasy A odpowiadaty srednio nieco czesciej niz gminy z klasy B.
Udziat maili, ktoére uzyskaty odpowiedZz i maili, ktére pozostaty bez odpowiedzi, przedstawia
Wykres 9. Jest to wynik znacznie nizszy w poréwnaniu z ubiegtymi latami, w ktérych ok. 60% gmin
odpowiadato na wiadomosci.

Wykres 9. Odpowiedzi na korespondencje w jezyku polskim
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Zrédto: opracowanie wiasne

Z punktu widzenia interesanta wazny jest czas, w jakim otrzyma on odpowiedzZ na zapytanie.
Dzieki szybkiej odpowiedzi potencjalny inwestor moze szybciej podjgé decyzje lub przyspieszyé
proces decyzyjny. Wskazuje tez ona na zaangazowanie urzednikdw w sprawe, ktore daje nadzieje
na sprawng wspotprace z gming takze juz po podjeciu decyzji inwestycyjnej. Czas oczekiwania
na odpowiedz w tegorocznym badaniu przedstawia Wykres 10.
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Wykres 10. Czas oczekiwania na odpowiedz na korespondencje w jezyku polskim
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Zrédto: opracowanie wilasne

Zgodnie z powyzszym wykresem, wiekszo$¢ odpowiedzi zostata nadestana w okresie
od 2 do 8 dni po wystaniu zapytania, co mozna uznac za stosunkowo szybkag reakcje, wskazujacg
na zaangazowanie i profesjonalizm urzednikow gmin. Dlatego tez, jesli nie ma mozliwosci
natychmiastowego udzielenia odpowiedzi, sugerowanym dziataniem jest przestanie informacji
do potencjalnego inwestora, ze zapytanie dotarto do urzedu, sprawa zostata odnotowana,
a w najblizszym czasie zostanie przestana petna odpowiedz. Informacja taka oznacza dla interesanta,
ze urzad otrzymat wiadomos¢ i zajmuje sie sprawg, a ewentualny kilkudniowy czas oczekiwania
zostanie przyjety ze zrozumieniem jako czas poswiecony przez urzad na zebranie potrzebnych
mu informacji. Warto zwréci¢ uwage na fakt, ze w tegorocznym badaniu az 48 gmin odpowiedziato
na zapytania w ciggu 1 dnia, z czego wiekszos$¢ — juz tego samego dnia.

Najwazniejszym aspektem zwigzanym z oceng kontaktu drogg poczty elektronicznej jest
badanie merytorycznej zawartosci otrzymanych maili. Sytuacje obrazuje Tabela 4.

Tabela 4. Jako$¢ odpowiedzi na maile w jezyku polskim

Odsetek gmin, ktére: klasaA klasaB S$rednio
poinformowaty o dostepnych lokalach do wynajecia lub kupienia 96,10% 98,39% 96,76%
przekazaty informacje o lokalu (lub wskazaty miejsce, gdzie mozna ich szukac) 59,09% 58,06% 58,80%
poinformowaty o przedsigbiorstwach o podobnym profilu dziatalnosci 33,77% 53,23% 39,35%
ocenity poziom rozwoju przedsiebiorstw z sektora w regionie 16,23% 12,90% 15,28%
zachecity do osobistego spotkania 20,78% 12,90% 18,52%
zawarty petne dane kontaktowe urzednika 22,73% 16,13% 20,83%

Zrédto: opracowanie wiasne

W tegorocznej edycji zespdt badawczy skierowat do urzednikdédw pytania o dostepne lokale
do wynajecia lub kupienia pod wybrany rodzaj dziatalnosci, przedsiebiorstwa o podobnym profilu
dziatajgce w okolicy, a takze poziom rozwoju przedsiebiorstw z sektora w regionie. Uzyskanie takich
informacji pozwala inwestorowi oceni¢, przynajmniej w minimalnym stopniu, mozliwosc¢ i optacalnosé
podjecia danego rodzaju dziatalnosci w wybranym miejscu.
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Prawie wszystkie gminy, ktére odpowiedziaty na maile, poinformowaty o dostepnych lokalach
do wynajecia lub kupienia (96,76%), a ponad potowa przekazata informacje o lokalu lub odestata
do miejsca, gdzie mozna szukaé¢ odpowiedniego lokalu (58,80%). Kilka gmin wskazato w swoich
odpowiedziach, ze po informacje dotyczace lokali nalezy zgtosic¢ sie do dziatajgcych na ich terenie biur
nieruchomosci lub po prostu poinformowato, ze nie dysponuje odpowiednimi lokalami. Cze$¢ gmin
przekazata jednak informacje o nieruchomosciach, ktére mogtyby byé odpowiednie dla inwestora,
nierzadko réwniez z informacjami technicznymi dotyczacymi lokalu lub dziatki. Warto zwrdcié uwage
na fakt, ze czes¢ gmin, ktdre nie posiadaty wtasnej nieruchomosci, wyszukato i przekazato informacje
o nieruchomosciach prywatnych wiascicieli, w tym oferowanych przez agencje nieruchomosci,
czy o nieruchomosciach zarzadzanych np. przez Agencje Mienia Wojskowego, wraz z kontaktami
do oséb nimi zarzadzajgcych. Czes¢ gmin przekazata kontakt inwestora, ktéry szuka lokalu,
bezposrednio podmiotom, ktére mogtyby im zaoferowac wtasciwg nieruchomosé. Pozytywnie nalezy
oceni¢ rowniez gminy, ktére, nie majgc aktualnie nieruchomosci do zaoferowania inwestorom,
wskazaty na mozliwos¢ pozyskania lokali w przysztych przetargach i zachecity do sledzenia informacji
o nich.

Kolejne pytania dotyczyty przedsiebiorstw prowadzgcych dziatalno$¢ o podobnym profilu
na danym terenie oraz poziomu rozwoju przedsiebiorstw z tego sektora w regionie. Prawie 40% gmin
udzielito informacji o dziatajacych na ich terenie firmach o podobnym profilu dziatalnosci, a ponad
15% poinformowato o ich sytuacji. Pozostate gminy nie odpowiedzialy na te pytania
lub odpowiedziaty, ze nie zbierajg takich informacji. Warto jednak zaznaczy¢, ze nawet informacja,
Ze na terenie gminy dziatajg od kilku lat firmy o podobnej dziatalnosci albo ze firmy o podobnej
dziatalnosci istniaty, ale jg zakonczyly, sg dla przedsiebiorcy cenne. Na uznanie zastugujg réwniez
gminy, ktére wskazaty, ze wprawdzie nie ma na ich terenie dziatalnosci handlowej o danym profilu,
funkcjonuja jednak przedsiebiorstwa produkcyjne, z ktérymi inwestor mdégtby nawigzac¢ wspétprace.

Jedynie 20,83% zawarto w mailu dane kontaktowe urzednika (imie, nazwisko, stanowisko,
numer telefonu), podczas gdy powinien to by¢ nieodzowny element kazdej wiadomosci, pozwalajacy
w razie potrzeby szybko skontaktowac sie z wtasciwg osobg. 18,52% gmin zachecito inwestora
do osobistego kontaktu. Czes¢ urzednikdw zachecata do zadawania w razie potrzeby dodatkowych
pytan oraz deklarowata chec dalszej pomocy, gdyby inwestor potrzebowat innych informacji.

Wsrdd gmin, ktére odpowiedziaty na e-maile w j. polskim, na szczegdlne wyrdznienie
zastuguja trzy gminy miejskie: Krosno, Tarnobrzeg i Kielce. Gminy te odpowiedziaty inwestorowi
w ciggu 1 dnia i odpowiedziaty na wszystkie jego pytania, a gmina Kielce poszukiwata dodatkowych
informacji oraz prowadzita negocjacje z wtascicielem lokalu. Wszystkie konieczne informacje
w rozsgdnym czasie przestato rdwniez miasto Torun, ktére réwniez zastuguje na wyréznienie.

Jako$¢ odpowiedzi na maile w jezyku angielskim

Do wszystkich gmin objetych badaniem zostaty réwniez wystane e-maile w jezyku angielskim,
ktdre zawieraty pytania skierowane od potencjalnego, zagranicznego inwestora. W tegorocznej edycji
badania odpowiedzi udzielito jedynie 5 gmin (niecaty 1%, podczas gdy w roku ubiegtym byto to ponad
8%). Jedna z odpowiedzi zostata udzielona w j. polskim i oprécz odpowiedzi na zadane przez
inwestora pytania zawierata informacje, ze korespondencja z urzedem powinna by¢ prowadzona
wtasnie w tym jezyku. Z punktu widzenia potencjalnego inwestora anglojezycznego taka wiadomos¢
prezentuje niskg uzyteczno$¢ pomimo zawartych w niej informacji, dlatego dostata 0 punktéw
w kazdej zkategorii. Jedna odpowiedZ byta to odpowiedZz wystana przez autoresponder
i nie zawierata zadnej odpowiedzi merytorycznej, a jedynie informacje, ze skutki prawne powoduje
jedynie zgtoszenie zapytania przez elektroniczng skrzynke podawczy. Odpowiedz ta rowniez zostata
wystana w j. polskim i nie zostata zaliczona do odpowiedzi, ktérych zawartos¢ oceniat Zespét.
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Wykres 11. Odpowiedzi na korespondencje w jezyku angielskim
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Zrédto: opracowanie wiasne

Tak niska liczba odpowiedzi wskazuje na bardzo stabg sytuacje w zakresie gotowosci polskich
urzednikéw do nawigzania kontaktu z zagranicznym inwestorem i pozyskiwania kapitatu z zagranicy.

Wykres 12. Czas oczekiwania na odpowiedz na korespondencje w jezyku angielskim

do jednego dnia od 2 do 8 dni

Zrédto: opracowanie wlasne

Wszystkie odpowiedzi udzielone zostaty w czasie do 8 dni, z czego jedna w ciggu
1 dnia (Wykres 12).

Tak jak w przypadku oceny maili w jezyku polskim, tak i w angielskim najistotniejszym
elementem jest ocena zawartosci merytorycznej przestanych odpowiedzi, co przedstawia Tabela 5.
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Tabela 5. Jakos¢ odpowiedzi na maile w jezyku angielskim

Odsetek gmin, ktére: klasaA klasaB srednio
poinformowaty o systemie podatkowym w Polsce 75,00%6 0,00%  75,00%
ok'res'li’(y (EZ?S potrzebny do uzyskania zezwolen potrzebnych do prowadzenia 50,00% 0,00%  50,00%
dziatalnosci

poinformowaty o firmach dziatajacych w tym samym obszarze dziatalnosci 50,00% 0,00% 50,00%
poinformowaty o lokalnych warunkach klimatycznych, o ktére pytat inwestor 75,00% 0,00%  75,00%
zachecity do osobistego spotkania 75,00% 0,00%  75,00%
zawarly petne dane kontaktowe urzednika 75,00% 0,00%  75,00%

Zrédto: opracowanie wtasne

W wiadomosci w j. angielskim przedsiebiorca pytat o system podatkowy w Polsce, czas
potrzebny do uzyskania zezwolen potrzebnych do prowadzenia dziatalnosci, firmy dziatajagce w tym
samym obszarze dziatalnosci, a takze lokalne warunki klimatyczne. Wszystkie te pytania miaty mu
postuzy¢ do podjecia decyzji o prowadzeniu dziatalnosci w branzy, ktorg byt zainteresowany.

Cho¢ odpowiedzi byto niewiele, to jednak gminy, ktére zadaty sobie ten trud, przygotowaty
maile dobrej jakosci. W przypadku pytan zwigzanych z warunkami prowadzenia dziatalnosci
co najmniej potowa gmin udzielata takiej odpowiedzi, a po 75% gmin zachecito do osobistego
spotkania oraz zawarto petne dane kontaktowe urzednika w mailu zwrotnym, co Swiadczy o ich
gotowosci do obstugi inwestora w obcym jezyku w urzedzie gminy.

Wysokiej jakosci maile w jezyku angielskim odestaty do inwestorow Zabrze, Torun
i Wtoctawek. Na uwage zastuguje fakt, ze byly to wiadomosci dobrze przygotowane, przedstawiajace
inwestorowi informacje o warunkach i wymaganiach zwigzanych z prowadzeniem dziatalnosci
gospodarczej, ktére, nawet jesli nie zawieraty wszystkich szczegétéow, to zachecaty inwestora
do dalszych dziatan na danym terenie i wskazywaty na zainteresowanie urzednikéw udzieleniem
przedsiebiorcy pomocy. Dlatego tez w ocenie mailingu uzyskaty one maksymalng (15 pkt — Zabrze)
lub prawie maksymalng (13 pkt - Torun i Wtoctawek) liczbe punktéw.

Porownanie wynikow badania gmin klasy A oraz B

Gminy z kategorii A oraz B (wg klasyfikacji rankingu Potencjalnej Atrakcyjnosci Inwestycyjnej)
wypadty bardzo podobnie we wszystkich kategoriach, jesli chodzi o ocene maili polskojezycznych.
Swiadczy too niewielkich réinicach wystepujacych pomiedzy tymi jednostkami samorzadu
terytorialnego w dziedzinie obstugi potencjalnych inwestoréw drogg elektroniczng. Gminy kategorii
A udzielity nieco wiekszej liczby odpowiedzi oraz uzyskaty nieznacznie lepsze wyniki w czterech na
sze$¢ badanych kryteriow.

Ze wzgledu na bardzo matg liczbe odpowiedzi w j. angielskim i brak odpowiedzi na maile
w tym jezyku od gmin z klasy B brak jest mozliwosci poréwnania. Podobnie jak w poprzednich latach
liczba odpowiedzi na maile w jezyku angielskim pozostawia wiele do zyczenia — jednostki samorzgdu
terytorialnego ciggle nie sg przygotowane do obstugi zagranicznego inwestora juz na pierwszym
etapie poszukiwania przez niego informacji, czyli wysytki maila z zapytaniem. Daje sie jednak
zauwazyé, ze gminy, ktére odpowiadajg na maile w j. angielskim, zwykle udzielajg dokfadniejszych
informacji, a takze udzielajg doktadniejszych informacji odpowiadajgc na maile w jezyku polskim
wystane przez innego inwestora.
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Whioski

Podsumowujac etap badania zwigzany z oceng jakosci obstugi interesantéw krajowych jak
i zagranicznych przez polskie urzedy gmin mozna wysnu¢ wniosek, iz urzednicy wcigz nie traktujg tej
formy kontaktu z odpowiednig starannosciag. W badanej prébie az 68% maili wystanych w jezyku
polskim oraz 99% wiadomosci wystanych w jezyku angielskim nie spotkato sie z odpowiedzig
ze strony urzednikéw. Oznacza to, iz bardzo duza czes¢ interesantdow jest ignorowana juz przy
pierwszej probie kontaktu. Moze to prowadzi¢ do sytuacji, w ktérej przedsiebiorca zdecyduje sie
na rozpoczecie dziatalnosci w innej lokalizacji na skutek braku profesjonalizmu w podejsciu
urzednikéw danej gminy.

Przy tak duzej liczbie brakéw odpowiedzi mozna przypuszczaé, ze cze$¢ wiadomosci po prostu
nie dotarta do gmin, co moze by¢ zwigzane z ustawieniami urzedowych serweréw, ktore blokuja
cze$¢ wiadomosci. W takim wypadku nalezatoby sie zastanowié nad regutami blokowania wiadomosci
i technicznymi aspektami uniemozliwiajgcymi inwestorom kontakt z dang gmina.

Kolejnym problemem jest fakt, iz przesytane od urzedéw informacje czesto sg niepetne bad?
niepowigzane z tym, o co pytat interesant. Czesto dla osoby, ktdra nie ma doktadnego rozeznania
w dziatalnos$ci prowadzonej na danym terenie, istotne sg nawet informacje, ktére nie sg konkretnymi
danymi, zbieranymi przez urzad, ale witasnymi obserwacjami, takie jak te, ze istniejg firmy
o podobnym profilu dziatalnos$ci, mieszkancy korzystajg z podobnych firm w sgsiednich gminach,
albo tez, ze firmy o podobnym profilu dziataty na tym terenie, ale po krétkim czasie zaprzestawaty
takiej dziatalnosci. W ten sposéb nawet nie posiadajac szczegdétowych danych, mozina pomodc
nowemu potencjalnemu przedsiebiorcy.

Pracownicy urzeddw powinni wiekszg wage przywigzywaé do poczty elektronicznej
docierajacej do urzedu, w szczegdlnosci tej obcojezycznej. W czesci przypadkéow warto réwniez
zastanowi¢ sie nad obiegiem korespondencji elektronicznej w urzedach i sposobem odpowiedzi
na nig. Podobnie jak w ubiegtorocznych edycjach badania, takze i w tej zdarzaty sie bowiem
przypadki, ze po ponad tygodniu docieraty do przedsiebiorcy wiadomosci ze skanem urzedowego
pisma, opatrzonego numerem  sprawy, podpisanego przez urzednika, nierzadko
wojta/burmistrza/prezydenta, zawierajgcego odpowiedz, ze gmina nie posiada odpowiednich lokali
i nie ma informacji na temat prowadzonej na jej terenie dziatalnosci. Taka informacja oczywiscie tez
jest dla inwestora potencjalnie uzyteczng informacja i fakt jej nadestania nalezy oceni¢ pozytywnie,
natomiast warto sie zastanowi¢ nad tym, czy konieczne jest angazowanie takiej liczby oséb
i sporzadzania tylu dokumentéw, ktére muszg zostac zarejestrowane i zarchiwizowane w urzedzie.

Warto zwrdci¢ uwage na potrzeby inwestoréw, ktérzy ze wzgledu na rdéine rodzaje
prowadzone] dziatalnosci oraz kraj pochodzenia mogg oczekiwaé zréznicowanych informacji, a takze
na prezentacje miejscowosci, takze na tle jej otoczenia. Tu wzorowo wypadto miasto Torun, ktére nie
tylko jako jedyne przygotowato sSwietne odpowiedzi na maile w obydwu jezykach, ale takze
dopasowato je za kazdym razem do profilu potencjalnego inwestora, wskazujgc na konkretne
czynniki istotne dla danej inwestycji, takie jak rynek w regionie czy potozenie i dostepnosc
komunikacyjna oraz w odpowiedni sposdb zaprezentowato nieruchomosci.
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Mariusz Czernecki

Wprowadzenie

Celem rozdziatu jest kwantyfikacja uzyskanych wynikéw z badan poszczegdlnych typdéw
badania oraz stworzenie na jej podstawie rankingu obstugi potencjalnego inwestora przez lokalne
jednostki samorzadu terytorialnego. Gminy, ktére zostaty zakwalifikowane do klasy , A” lub ,B”
w badaniu atrakcyjnosci inwestycyjnej Instytutu Przedsiebiorstwa oraz osiggnety najwyzsze rezultaty
podczas oceny stron internetowych urzeddw, odpowiedzi na zapytania od inwestorow w jezyku
polskim oraz angielskim, zostaty nagrodzone przyznaniem odznaczen ,,Gmina na 5!”.

Wybodr zmiennych do rankingu

Do stworzenia rankingu gmin zostaly wybrane najwazniejsze sposrédd zmiennych, ktoére
mogtoby pomdc potencjalnemu inwestorowi w wyborze odpowiedniej lokalizacji. Wybrane zmienne
zostaty podzielone na grupy kategorii:

> Ocena witryn internetowych
> Ocena odpowiedzi na maile w jezyku polskim
> Ocena odpowiedzi na maile w jezyku angielskim

Doktadny opis metodyki tworzenia rankingu zostat przedstawiony w tabelach 6-8. Wynika
z nich, ze maksymalnie w rankingu gmina mogta uzyska¢ 45 punktéw, w kazdej z badanej kategorii
otrzymujac maksymalnie 15 punktéw.

Do ocenienia stron internetowych gmin zostaty wykorzystane tylko kryteria obiektywne,
ktore byty oceniane binarnie. Jezeli dany element wystepowat w badanej witrynie, to gmina
otrzymywata punkt, w przeciwnym wypadku nie otrzymywata zadnego. Ocene jednostek samorzadu
terytorialnego przeprowadzono za pomocg wskaznikdw, ktére przedstawia Tabela 6.
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Tabela 6. Metodologia oceny witryn internetowych

liczba punktow w przypadku odpowiedzi takiej jak:

Pytanie
1 0,5 0
. . . tak, ale niepetna .
Czy istnieje wersja anglojezyczna? tak L. nie
tresc
Czy istnieje wersja strony w jezyku obcym, ale innym niz angielski? tak tak, aI;:g;epe’ma nie
Czy strona posiada wersje dla oséb niedowidzgcych lub mozliwosé powiekszenia czcionki? tak - nie
tak
Czy dane kontaktowe (stopka) sg usytuowane w miejscu fatwym do odnalezienia? lub - nie
na stronie gtéwnej BIP
Czy na stronie podany jest adres e-mail do urzedu badz aktualny formularz do kontaktu? tak - nie
Czy jest podana struktura organizacyjna wraz z danymi kontaktowymi (imie, nazwisko, tak i nie
telefon/mail, nazwa stanowiska) do poszczegdlnych wydziatow?
Czy na stronie znajduje sie kalendarium wydarzen badz kalendarz? tak - nie
Czy na stronie gtéwnej znajduje sie osobna zaktadka/kategoria ,dla inwestora/ przedsiebiorcy”? tak - nie
Fzy na strgnle znajduje sie informacja o wolnych terenach inwestycyjnych lub innych terenach tak, wraz ze zdjeciami tak nie
inwestycyjnych?
Czy na stronie znajduje sie plan zagospodarowania przestrzennego? tak - nie
Czy istniejg dane do Project Managera - osoby posredniczacej w kontaktach pomiedzy gming a tak i nie
inwestorem?
Czy na stronie znajduje sie poradnik ,Jak zatozy¢ przedsiebiorstwo?” lub co$ podobnego (np. film tak i nie
instruktazowy)?
Czy na stronie znajduje sie lista instytucji wspierajacych rozwdj przedsiebiorczosci? tak - nie
Czy poprzez strone mozliwy jest dostep do baz danych (tworzonych inwestycji, przedsiebiorcow, tak i nie
hoteli itd.)?
Czy na stronie znajduje sie informacja o godzinach pracy urzedu? tak - nie

Zrédto: Opracowanie wiasne.
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Tabela 7 przedstawia metodyke oceny odpowiedzi urzednikéw na wiadomosci w jezyku polskim, natomiast Tabela 8 dotyczy odpowiedzi
na wiadomosci w jezyku angielskim. Punkty byty przyznawane za czas odpowiedzi oraz dodatkowo za jako$¢ odpowiedzi na pytania szczegdtowe.
Za udzielenie odpowiedzi na pytanie gmina otrzymywata 2 punkty, w przeciwnym razie 0 punktow.

Tabela 7. Metodyka oceny odpowiedzi na wiadomosci e-mail w jezyku polskim.

liczba punktéw w przypadku odpowiedzi takiej jak:

Pytanie
3 2 1 0
odpowiedz nadestana  odpowiedz nadestana  odpowiedzZ nadestana brak
Czas odpowiedzi do 7 dni od daty od 8do 14 dnioddaty  po 14 dniach od daty N
N - o L. o L odpowiedzi
wystania wiadomosci wystania wiadomosci wystania wiadomosci
Czy urzednik poinformowat o dostepnych lokalach do .
o - - tak - nie
wynajecia lub kupienia?
Czy urzednik przestat informacje o przynajmniej jednym lokalu .
. . . , o - tak - nie
lub wskazat miejsce, gdzie mozna szukac lokalizacji?
Czy wedle wiedzy urzednika w gminie dziatajg i tak i nie

przedsiebiorstwa o podobnym profilu dziatalnosci?

Czy urzednik ocenit jak radzg sobie firmy z sektora w regionie? - tak - nie

Czy urzednik zachecit do osobistego spotkania w gminie lub

zadania dodatkowych pytan? ) tak - nie

Czy mail zawierat petne dane kontaktowe urzednika? (imie,

. . - tak - nie
nazwisko, numer telefonu, adres e-mail)?

Zrédto: Opracowanie wtasne.
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Tabela 8. Metodyka oceny odpowiedzi na wiadomosci e-mail w jezyku angielskim.

liczba punktéow w przypadku odpowiedzi takiej jak:

Pytanie
3 2 1 0
odpowiedz nadestana  odpowiedz nadestana  odpowiedz nadestana brak
Czas odpowiedzi do 7 dni od daty od 8do 14 dniod daty  po 14 dniach od daty odbowiedzi
wystania wiadomosci wystania wiadomosci wystania wiadomosci P
Czy urzednik poinformowat o systemie podatkowym w .
- tak - nie
Polsce?
Czy urzednik okreslit czas potrzebny do uzyskania zezwolen na .
- L - - tak - nie
prowadzenie dziatalnosci hotelarskiej?
Czy urzednik poinformowat o istniejgcych w poblizu obiektach .
. . i . . - tak - nie
hotelowych lub gdzie mozna znalezé taka informacje?
Czy urzednik poinformowat o warunkach klimatycznych, .
. ) - tak - nie
o ktére pytat inwestor?
Czy urzednik zachecit do osobistego spotkania w gminie lub .
. . - tak - nie
zadania dodatkowych pytan?
Czy mail zawierat petne dane kontaktowe urzednika? (imie, i tak i nie

nazwisko, numer telefonu, adres e-mail)?

Zrédto: Opracowanie wiasne.
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Ranking gmin

III

Ranking ,Gmina na 5

Za gmine zastugujacg na zdobycie miejsca w rankingu Gmina 5! uznano takie jednostki
samorzadu terytorialnego, ktérych:

> Atrakcyjno$¢ inwestycyjna gminy w badaniu Instytutu Przedsiebiorstwa zostata
oceniona na klase ,,A” lub ,B".

> W badaniu urzedéw gmina osiggneta ponadprzecietne wyniki wobec pozostatych
gmin. W tym celu wybrano wartos¢ maksymalng z dwéch kryteridw:

e sumaryczna ocena wyréznionej gminy byfa wyzsza anizeli suma $redniej
i odchylenia standardowego. W przeprowadzonym badaniu uzyskane
wartosci wyniosty odpowiednio 11,12 oraz 5,07.

e W badaniu gmina uzyskata powyzej 50% punktéw mozliwych do zdobycia.

W rezultacie z obydwu podanych kryteridw wigzacym okazata sie potowa punktéw
do zdobycia, co oznacza, ze aby uzyskad tytut ,,Gmina na 5!” nalezato uzyska¢ powyzej 22,5 punktow.

Najwyzszg sumaryczng ocene uzyskat Torun, zdobywajac 89% wszystkich mozliwych
punktéw. Gmina uzyskata wysokie oceny w kazdym z badanych obszaréw, w szczegdlnosci trzeba
podkresli¢ perfekcyjng odpowiedZ na pytania zadane drogg elektroniczng. Kolejne miejsca zajety
Kielce, Lublin, Krosno oraz Rybnik posiadajgce wysokie oceny za witryne internetowg oraz bardzo
dobrze przygotowang odpowiedz w jezyku polskim.

Dodatkowo nalezy szczegdlnie wyrdzni¢ gminy, ktére po raz kolejny uzyskaty tytut
,Gmina na 5!”. Wsréd nich sg to gminy: Janéw Lubelski, Krosno, Leszno, Mragowo, Pita, Rawicz,
Torun.

Tabela 9. Ranking gmin wyréznionych tytutem ,Gmina na 5”.

Ocena witryn Ocena mailiw Ocena mailiw Ocena

Nazwa gminy internetowych  jezyku polskim  jezyku angielskim ogétem

Torun 12 15 13 40
Kielce 13 15 0 28
Lublin 14 13 0 27
Krosno 12 15 0 27
Rybnik 13 14 0 27
Zabrze 12 0 15 27
Ptock 14 12 0 26
Tarnobrzeg 11 15 0 26
Myszkéw 13 13 0 26
Leszno 13 13 0 26
Raciborz 14 11 0 25
Rawicz 14 11 0 25
Janéw Lubelski 12 12 0 24
Skarzysko-Kamienna 11 13 0 24
Mragowo 13 11 0 24
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Pita 13 11 0 24
Cztuchow 14 9 0 23
Lubliniec 12 11 0 23

Zrédto: Opracowanie wiasne.

W tabeli nizej zaprezentowano réwniez nagrodzone gminy w podziale na wojewddztwa.
Wynika z niej, ze najwiecej jednostek samorzadu terytorialnego zostato nagrodzonych
w wojewddztwie Slaskim. Jednakze nalezy zauwazy¢, ze najwiekszy odsetek sposrédd badanych gmin
dotyczyt wojewddztwa podkarpackiego oraz wielkopolskiego, a nastepnie tak jak w zesztorocznym
badaniu wojewddztwa kujawsko-pomorskiego. Zaskakujagco niskie rezultaty osiggneto
za to wojewddztwo opolskie, sposréd ktérego ani jedna gmina nie zostata nagrodzona tytutem
,Gmina na 5!".

Tabela 10. Gminy nagrodzone tytutem ,,Gmina na 5!” w podziale na wojewddztwa.

Wojewédztwo Liczba - Licz!oa Odsetek -
nagrodzonych gmin gmin nagrodzonych gmin
dolnoslaskie 0 78 0%
kujawsko-pomorskie 1 25 4%
lubelskie 2 30 7%
lubuskie 0 18 0%
tédzkie 0 31 0%
matopolskie 0 69 0%
mazowieckie 1 87 1%
opolskie 0 18 0%
podkarpackie 2 29 7%
podlaskie 0 17 0%
pomorskie 1 35 3%
Slaskie 5 105 5%
Swietokrzyskie 2 13 15%
warminsko-mazurskie 1 22 5%
wielkopolskie 3 57 5%
zachodniopomorskie 0 39 0%

Zrédto: Opracowanie wtasne.

Podsumowanie

W kolejnej edycji rankingu tytut ,Gmina na 5” zostat przyznany jedynie 18 jednostkom
samorzadu terytorialnego. Na wynikach tegorocznego rankingu zawazyta przede wszystkim niewielka
liczba odpowiedzi na pytania zagranicznego inwestora. Najwyzszg ocene obstugi inwestorow osiggnat
Torun. Kolejne miejsca zajety gminy Kielce, Lublin, Krosno oraz Rybnik. Wybrane jednostki samorzadu
terytorialnego wyrdznity sie wysokimi ocenami w obszarze witryny internetowej oraz odpowiedzi
w jezyku polskim. Ponadto na szczegdlng uwage inwestoréw zastugujg gminy, ktére po raz kolejny
osiggnety tytut ,,Gmina na 5!”, gdyz oznacza to, ze profesjonalne podejscie do obstugi potencjalnego
inwestora jest niezmienne w czasie.
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6. Innowacje i dobre praktyki w obszarze inwestycji, turystyki i komunikacji

Dariusz Knopp, Tomasz Pilewicz

Innowacje i dobre praktyki w obszarze atrakcyjnosci inwestycyjnej

W tegorocznej edycji badania w zakresie innowacji i dobrych praktyk w obszarze wspierania
inwestycji przez samorzady lokalne autorzy raportu pragng zwrdéci¢ uwage zaréwno na rozwigzania
stosowane przez duze JST jak i na te, ktédre mogg zostaé¢ zastosowane nawet przez nieduze pod
wzgledem liczby mieszkancéw gminy. Przywotane ponizej przyktady mogg sta¢ sie bodicem
do dalszego rozwoju gmin w zakresie wspierania przedsiebiorczos$ci oraz poprawy warunkéw zycia
mieszkancow.

Przyktadem rozwigzan realizowanych na wiekszg skale jest miasto Bydgoszcz (woj. kujawsko-
pomorskie), gdzie oprécz oficjalnego portalu miasta®® przygotowano dedykowany portal
dla inwestorow®! prowadzony przez Bydgoskg Agencje Rozwoju Regionalnego (BARR), ktora
powofana zostata przez miasto Bydgoszcz w celu realizacji polityki wsparcia inwestycji
i przedsiebiorcow. Wsréd gtownych zadan BARR znajduje sie kompleksowa obstuga wszelkich
projektéw inwestycyjnych w miescie. Prowadzony przez Agencje portal internetowy jest ponadto
zrédtem informacji o firmach w regionie, umozliwia tez zdobycie wiedzy o mozliwosciach pozyskania
funduszy unijnych.

Rysunek 1. Strona internetowa Bydgoskiej Agencji Rozwoju Regionalnego

Q%i\ S LR
B7PGosSzez am 1‘.’ T 3
Bydgoska Agencja Rozwoju Regionalnego

BYDGOSKA RSl | ey | : . %’%\%}?“m&’ #

AGENCJA
ﬁ] “ ROZWOJU
REGIONALNEGO

G .

Strefa o Bydgoszezy.

Bydgoska Agencja Rozwoju
Regionalnego

Aktualnosci

Wydarzenia biznesowe

Strefa inwestora

Strefa przedsigbiorcy

Zrédto: http://barr.pl/bydgoska-agencja-rozwoju-regionalnego/, dostep dn. 5.02.2016.

Obszerna jest rowniez internetowa oferta gminy Radom (woj. mazowieckie). Na oficjalnej
stronie internetowej gminy®’, w czeéci ,Dla inwestoréw” umieszczono szereg informacji,
np. o organizacjach skupiajacych przedsiebiorcow dziatajagcych w Radomiu. Ponadto Urzad Miejski
w Radomiu Wydziat Obstugi Radomskiej Strefy Gospodarczej prowadzi portal Invest in Radom®.
W czesci ,Strefa inwestora” zainteresowani znajdg informacje np. o formach prowadzenia
dziatalnosci w Polsce, a takie o pomocy, jaka otrzyma¢ moze inwestor w Radomiu.

0 7ob. oficjalny portal internetowy miasta Bydgoszcz, www.bydgoszcz.pl, dostep dn. 5.02.2016.
*1 7ob. portal Bydgoskiej Agencji Rozwoju Regionalnego, barr.pl, dostep dn. 5.02.2016.

32 70b. oficjalny portal internetowy gminy Radom, www.radom.pl, dostep dn. 5.02.2016.

3 7ob. portal Invest in Radom, www.investinradom.pl, dostep dn. 5.02.2016.

49 |Strona



»,Gmina na piqtke!” 2015

Portal ten jest nabiezgco aktualizowany, o czym Swiadczyé moze prowadzony dziat ogtoszen
i aktualnosci, zachecajgcy w ten sposdb zainteresowanych do czestych odwiedzin.

Rysunek 2. Oficjalny portal internetowy miasta Radom — Portal Invest In

12
Aktualnosci

4
Ogloszenia

Publikacje

18 Spotkanie Inwestor6w TSSE

29 stycznia 2016r. na zamku w Baranowie
Sandomierskim miato miejsce spotkanie
inwestoréw oraz partneréw Tarnobrzeskiej
Specjalnej Strefy Ekonomicznej EURC-PARK
WISLOSAN.

Gala Outsourcing Stars 2015

28 stycznia w Warszawie nastapito branzowe
podsumowanie minionego roku, w ktérym udziat
wazieli migdzy innymi przedstawiciele
Ministerstwa Rozwoju, prezydendi polskich miast,
liderzy miedzynarodowych organizacji
branzowych oraz eksperci z 15 krajéw.

SUPRON 3 w nowej siedzibie

Kolejne przedsiebiorstwo rozpoczelo dziatalnosé
na terenie radomskiej podstrefy Tamobrzeskiej
Specjalnej Strefy Ekonomicznej , WISLOSAN" 5.A,
W dniu 21 stycznia 2016r. miato miejsce
uroczyste otwarcie nowej siedziby PPUH
SUPRON 3 sp. z 0.0.

Brytyjskie firmy poszukujg partneréw
biznesowych w Polsce

British Polish Chamber of Commerce Zielna 37
Warsaw 00-108 Poland. Brytyjskie firmy, chcace
zaistniet na rynku polskim, poszukuja
dystrybutoréw, kupcéw detalicznych oraz innych
kontaktéw w Polsce z sektorow: budowlanego,
medycznego, ...

Nab6r w ramach Dziatania 1.2 Dzialalno$¢
badawczo-rozwojowa przedsiebiorstw

Zgodnie z informacjami epublikewanymi na
Portalu Funduszy Unijrych, ogtoszono terminy
naboru wnioskéw w ramach Dziatania 1.2
Dziatalnosc badawczo-rozwojowa
przedsigbiorstw - typ projektéw - Bony na
innowacje ...

Aktualne harmonogramy naboru wnioskéw
o dofinansowanie dla programéw POIR i
POWER

Zgadnie z informacjami opublikowanymi na
Portalu Funduszy Unijnych, dostepne sa
harmonogramy naboru wnioskéw o
dofinansowanie w krybie konkursowym dla
programéw INTELIGENTNY ROZW] oraz

ARP Venture

Platforma Transferu Technologii

Focus on Radom PL

Modern Office Standards - POLSKA

Raport na temat pracy samorzadéw w
kadencji 2010-2014

Zrédto: http://www.investinradom.pl/page/, dostep dn. 5.02.2016.

Na oficjalnym portalu internetowym gminy Stronie Slaskie (woj. dolnoslaskie)** inwestorzy
znajdg m.in. prezentacje multimedialng oraz folder inwestycyjny. Podobnie jak dwie poprzednie
gminy, réwniez i gmina Stronie Slaskie udostepnita dedykowany portal internetowy po$wiecony
inwestycjom®. Ciekawym rozwigzaniem jest tu np. wyszukiwarka terenéw inwestycyjnych,
ktéra znacznie utatwia przeszukiwanie potencjalnych
interesujgcego terenu, dziatki lub budynku, w zaleznosci od wybranych kryteriéw wyszukiwania.

zasobow dla

znalezienia najbardziej

Rysunek 3. Oficjalny portal internetowy gminy Stronie Slaskie poswiecony terenom inwestycyjnym

Tereny Inwestycyjne

Stronie Slaskie

STRONA GLOWNA INFORMACJE INWESTYCJE

ZAINWESTUJ W GMINIE AKTYWNEJ Z-NATURY

Wyszukiwanie

B

s

Kategoria
Migjscowosé

Cenawzt

Stronie Slgskie

NIERUCHOMOSCI DZIALKI PRZETARGI

Zobacz prezentacje

KONTAKT

Atrakcje okolic

-

Zrédto: http://www.inwestycje.stronie.pl dostep dn. 5.02.2016.

* Zob. oficjalny portal internetowy gminy Stronie Slaskie, stronie.pl, dostep dn. 5.02.2016.
** Zob. portal , Tereny inwestycyjne” gminy Stronie Slaskie, www.inwestycje.stronie.pl, dostep dn. 5.02.2016.
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Wspotpraca gmin z przedsiebiorcami

Gminy nie skupiajg swojego wysitku wytgcznie na przycigganiu nowych inwestoréw.
Wartymi zauwazenia i polecenia sg réowniez te dziatania gmin, ktére mozna zaklasyfikowac
w kategorii wspotpracy z dotychczasowymi przedsiebiorcami na ich terenie.

Zdaniem prowadzacych badanie na uwage zastuguje portal internetowy gminy Torun
(woj. kujawsko-pomorskie)®. Przedsiebiorcy dziatajagcy na terenie Torunia, dzieki istniejgcemu
dla nich Centrum Wsparcia Biznesu w Toruniu®’, moga korzysta¢ z bardzo rozbudowanego wsparcia.
Wspomniec nalezy chociazby , Niezbednik inwestora” z Geoportalem miasta Torunia umozliwiajgcym
dostep do réznego rodzaju map miasta, w tym oprécz tradycyjnych map geodezyjnych np. map
akustycznych i poziomu hatasu drogowego w trakcie dnia lub w nocy, Sciezek rowerowych
lub zasobdéw przyrody i ochrony srodowiska. Przedsiebiorca znajdzie tez informacje o mozliwym
wsparciu dla swojej dziatalnosci gospodarczej, a takze podstawowe informacje o potencjale kapitatu
ludzkiego w Toruniu, ktory jest istotnym zasobem determinujacym Zrédta sukcesu realizowanych
inwestycji.

Rysunek 4. Oficjalny portal internetowy miasta Torun poswiecony wsparciu przedsiebiorcow

Wsparcie

A / Wsparcie

<

Zrédto: http://torun.direct/wsparcie/, dostep dn. 5.02.2016.

Do innych miast, ktére czynnie wspierajg lokalnych przedsiebiorcow, zaliczy¢ nalezy Tarnow
(woj. matopolskie)®®. Wsréd ofert dla biznesu na uwage zastuguje szeroka gama przygotowanych
porad i informacji umieszczonych w czesci ,,Poradniki dla przedsiebiorcéw”>°. Przygotowane sg one
w formacie plikéw ,pdf’, umozliwiajgcych ich selektywne pobranie i ewentualne pdzniejsze
wykorzystanie. Na stronie tej znalezé mozna réwniez linki do informacji w jezyku angielskim,
niemieckim i chinskim (linki te dostepne sg rdwniez na gtdwnej stronie portalu). Szczegdlnie
informacje w jezyku chinskim nie sg popularne wsréd polskich gmin, stad tez orientacja gminy
na inwestoréw z tego kraju jest warta wyrdznienia.

% Zob. oficjalny portal internetowy gminy Torun, www.torun.pl, dostep dn. 5.02.2016.

7 7ob. portal Centrum Wsparcia Biznesu w Toruniu, torun.direct, dostep dn. 5.02.2016.

%8 Zob. oficjalny portal internetowy gminy Tarnéw, tarnow.pl, dostep dn. 5.02.2016.

%% 70b. réwniez www.tarnow.pl/index.php/Biznes/Poradniki-dla-przedsiebiorcow, dostep dn. 5.02.2016.
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Rysunek 5. Oficjalny portal internetowy miasta Tarnéw zawierajacy rozbudowany poradnik

dla przedsiebiorcow

. . . . -
Biznes Poradniki dla przedsiebiorcéw
m Investin Tarndw
m Investieren Sie in Taméw Urzad Miasta Tarmowa
B TEETEEIRE P Poradnik przedsiebiorcy. pdf 2,81 MB
m Tarnowski Junior Biznesu 2016
m Ulgidla przedsigbiorcéw Polska Agencja Rozwoju Przedsicbiorezosei
Szl .
W Szybki kontakt “%Jak zosiac i pozostat przedsighiorca.pdf 4,93 MB
W Aktualnosci biznesowe wyd Polska Agencia R Przedsiohi <ci- Wydanie IV zktual . sdziemik 2014
i A 'ydawca: Polska Agencja Rozwoju Przedsigbiorczosci - Wydanie IV aktualizacja - stan na pazdzierni X
m Poradniki dla przedsighioreéw rédlo: www parp gov. pl
m DESK .
= Fund I Jsiebiorcs “FMMarketing eksportowy - poradnik dla matych i srednich przedsebiorcéw. pdf 536,49 kB
undusze dia przedsighorcow
m Strefa przedsighiorcy Wydawca: Polska Agencja Rozwoju Przedsigbiorczosci - Wydanie |
: Zrédio: www._parp.gov.pl
m Portal gospodarczy h )
m Dla inwestora “FSwiadczenie ustug w Unii Europejskiej.pdf 1,21 MB
m Kluczowe kontaky dla biznesu Wydawca: Polska Agencja Rozwoju Przedsiehbiorczosci - Wydanie Il aktualizacja
®m Forum Inwestycyjne ar6dto: www.parp.gov.pl
Ministerstwo Finanséw
P Dzialalnosc Gospodarcza Formy Opodatkowania.pdf 431,75 kB
Wydawca: Ministerstwo Finanséw - 2014
rédto: www finanse. mf_gov.pl
“FWarunki opodatkowania dziatalnosci gospodarcze] stawka 19% - podatek liniowy. pdf 55,42 kB
Wydawca: Ministerstwo Finanséw
zrédio: www. finanse. mf.gov.pl

Zrédfto: http://www.tarnow.pl/index.php//Biznes/Poradniki-dla-przedsiebiorcow, dostep dn. 5.02.2016.

W czeéci tego portalu poswieconej aktualnoiciom biznesowym® lokalni przedsiebiorcy
znajdg miedzy innymi informacje o mozliwosci wspétpracy — nawet miedzynarodowej. Posrednictwo
gmin w nawigzywaniu takiej wspotpracy ze wszech miar zastuguje na uznanie. To przeciez dobrze
rozwijajace sie inicjatywy gospodarcze powinny generowac potencjat do rozwoju mieszkancéw,
atym samym i gmin.

Rysunek 6. Oficjalny portal internetowy miasta Tarnéw zawierajgcy aktualnosci biznesowe

Tarnowski Junior Biznesu po raz drugi

Pon 18.01.2016 13:14 |

Ruszyta druga edycja Tarnowskiego Juniora Biznesu, konkursu skierowanego do ucznidw tarnowskich
| szkit ponadgimnazjalnych. Jego uczestnicy beda musieli zmierzyé sie z projektem biznesplanu
przedstawiajgcego pomyst na firme, uwzgledniajac przy tym lokalne uwarunkowania rynku. Jest o co
walczy€, gdyz pula nagrod w konkursie to 12 tysiecy ztotych.

Wspétpraca polsko-chorwacka
8r13.01.2016 13:42 |
Z mysla o przedstawicielach matych i srednich firm, chcacych zapoznac sie z mozliwogciami wspdtpracy z chorwackimi

przedsiebiorcami, zorganizowano Polsko-Chorwackie Forum Gospodarcze w Katowicach. 19 stycznia specjalisci i eksperci
rynku polsko-chorwackiego opowiedza o korzysciach wynikajacych ze wspétdziatania z lokalnym biznesem.

Gietda kooperacyjna REJESTRACJA
|

Wt 1 26

Jak informuje Paristwowa Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci, od 1 lutego rusza rejestracja przedsiebiorcow, ktdrzy chea
wzigt udziat w gietdzie kooperacyjnej Future Match 2016. Wydarzenie to bedzie towarzyszyc targom organizowanym w
Hanowerze 14-16 marca. Oferta kierowana jest réwniez do instytucji badawczych oraz innych podmiotéw dziatajacych w
branzy IT/ICT.

Wyréznienie biznesowe dla Tarnowa

Pon 11.01.2016 14:36 |

Zrédto: http://www.tarnow.pl/Biznes/Aktualnosci-biznesowe, dostep dn. 5.02.2016.

0 70b. takze www.tarnow.pl/Biznes/Aktualnosci-biznesowe, dostep dn. 5.02.2016.
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Nie tylko gminy zamieszkiwane przez kilkaset tysiecy mieszkaicow poszczyci¢ sie moga
aktywnym wspieraniem przedsiebiorczosci na swoim terenie. Réwniez wysitek mniejszych gmin
w tym zakresie przektada sie na znaczace wsparcie dla biznesu. Jednym z przyktadéw wsparcia
lokalnej przedsiebiorczosci jest utworzenie banku danych o przedsiebiorcach. Jest on uzyteczny
nie tylko dla potencjalnych partneréw biznesowych, ale tez dla mieszkancéw poszukujgcych
ustugodawcéw lub potencjalnych pracodawcéw. Jako przyktad poda¢ mozina gmine Lubartéow
(woj. lubelskie)*, ktéra nie umiescita alfabetycznej listy przedsiebiorcow a dokonata,
dla przejrzystoéci i fatwiejszego odnalezienia interesujacych firm, pogrupowania w branze®.
W Lubartowie funkcjonuje réwniez Biuro Obstugi Inwestora, ktdrego celem jest kompleksowa

obstuga inwestycji w systemie ,,one-stop-shop”*>.

Rysunek 7. Oficjalny portal internetowy miasta Lubartéw zawierajacy dane kontaktowe dla inwestorow

GOSPODARKA

Jestes tu: Lubartow = Gospodarka

Biuro Obstugi Inwestora

Biuro Obstugi Inwestora w Urzedzie Miasta Lubartdw utworzono w 2011 r. celem
kompleksowej obstugi inwestycji w systemie "one—stop-shop” (Zatatw wszystko
w jednym miejscu. OszczedzZ cenny czas. OszczedZ swoje pieniadze).

Biuro udziela wszelkich informacji na temat mozliwosci inwestowania w Lubartowie.

Kontakt: Biuro Obstugi Inwestora, Urzad Miasta Lubartow, 21-100 Lubartow,
ul. Jana Pawta Il 12, pokdj Nr 4 (parter).

telifax. 81 85-44-603

tel. 81 85-44-629

e-mail: piofr NS

Zrédto: http://lubartow.pl/gospodarka/101438/biuro_obslugi_inwestora/, dostep dn. 5.02.2016.

W erze cyfryzacji nie sposdb poming¢ rozwigzan informatycznych wprowadzanych w celu
poprawy funkcjonowania urzedéw, w szczegdlnosci mozliwosci zatatwiania spraw w urzedach bez
koniecznosci ich odwiedzin (online) jest ze wszech miar godna polecenia. Z pewnoscig ta funkcja
(podobnie jak bardzo obecnie powszechny dostep do kont bankowych za pomocy sieci Internet)
w najblizszych latach bedzie wyrdzniata jednostki samorzadu terytorialnego nastawione na poprawe
wspotpracy z przedsiebiorcami i mieszkaicami. Jako przyktad podaé nalezy gmine Biatystok
(woj. podlaskie)*. Co réwniez ciekawe w tym przypadku, ,Cyfrowy urzad” zostat zorganizowany nie
tylko dla gminy Biatystok, lecz dla catego wojewddztwa podlaskiego®. Jest to rozwiazanie, ktdre
pozwala przedsiebiorcom i mieszkaricom zatatwiaé sprawy w jednym miejscu (na jednym portalu)
niezaleznie od witasciwosci urzedu (urzedu gminy, powiatu, miasta). Oczywiscie nie wszystkie gminy
wojewddztwa podlaskiego korzystaja z mozliwosci oferowanych przez cyfryzacje na tym samym
poziomie (biorgc pod uwage ilos¢ spraw mozliwych do realizacji na odlegtos¢ za pomocy sieci
Internet), niemniej juz na tym etapie proponowane rozwigzanie zastuguje na wyrdznienie.

* Zob. oficjalny portal internetowy gminy Lubartéw, lubartow.pl, dostep dn. 5.02.2016.

*2 7ob. réwniez www.biznes.lubartow.pl, dostep dn. 5.02.2016.

3 Zob. takze lubartow.pl/gospodarka/101438/biuro_obslugi_inwestora/, dostep dn. 5.02.2016.
* Zob. oficjalny portal internetowy gminy Biatystok, www.bialystok.pl, dostep dn. 5.02.2016.

** Zob. ,Cyfrowy urzgd” wojewddztwa podlaskiego:
https://cu.wrotapodlasia.pl/CU.Public/KUP/Search, dostep dn. 5.02.2016.
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Rysunek 8. ,,Cyfrowy urzad” wojewddztwa podlaskiego

: ) Zoios 5 | Zorelesual o
;g CYFROWY URZAD

Urzad U ) N—

Aiejski w Biatymstoku Znalezione ustugi: 44 11 Sorcug Nazwa od Ado 2 »

Dopisanie do spisu wyborcow B
Kategorie ustug

Odbiér dowodu osobistego

aoooaeé

Orzekanie o koniecznosci sprawowania przez Zotnierza bezposredniej opieki nad czlonkiem rodziny

Zrédto: https://cu.wrotapodlasia.pl/CU.Public/KUP/Search?uld=10128, dostep dn. 5.02.2016.

Wspieranie mieszkancéw gmin w rozpoczynaniu dziatalnosci gospodarczej

Na uwage zastugujg nie tylko te gminy, ktére czynnie wspierajg inwestoréw poszukujacych
lokalizacji dla swoich inwestycji, ale tez gminy zauwazajgce potencjat we witasnych mieszkaricach
i wspierajgce rozwdj ich przedsiebiorczosci. Zaangazowanie na tym polu wydaje sie szczegdlnie
optacalne, poniewaz w przeciwienstwie do inwestoréw z zewnatrz mieszkanicy nie bedg przenosili
swoich przedsiebiorstw na tereny innych gmin, z uwagi na czeste zwigzki rodzinne i emocjonalne
z terenem swojej dziatalnosci. Mieszkancy, ktérzy po raz pierwszy chcieliby rozpoczgé dziatalnosc
gospodarczg, poszukuja przede wszystkim podstawowych informacji takich, jakie np. proponuje
gmina Ktodzko (woj. dolnoélaskie)*®. Na Portalu Biznesu Ziemi Ktodzkiej*’ kazdy moze sie zapozna¢
przyktadowo z réznymi rodzajami spotek oraz ich zaletami i wadami, a takze dowiedzieé sie, jakie
formalnosci nalezy zatatwic, aby taka dziatalnos$¢ rozpoczac.

Rysunek 9. Portal Biznesu Ziemi Ktodzkiej

Portal Biznesu Ziemi

- -

| strona Giéwna | O nas| Wsparcie M$P| Dotacje UE | Oferty dla przedsiebiorcéw | Oferty inwestycyjne | Kontakt | Przydatne adresy |

Spotki handlowe {Jak rozpoczac dzialalnosc gospodarcza?

osobowe: Spétka cywilna

':gg::: ;"‘;’,""I’:“ Spétka cywilna staje sie formaciq zanikajaca. Do 31 grudnia 2000 roku spélli cywilne istniaty jako
- Spo samodzielne podmioty gospodarcze, ktére mogly byé przedmiotem wpisu do ewidencji dziatalnogci
- spolka partnerska gospodarczej. Obecnie nie jest juz to mozliwe, natomiast nic nie stoi na przeszkodzie, aby spolki
- spéika komandytowa cywilne zawigzywaé dla realizowania celéw gospodarczych. W tym przypadiu w wydziale
- spotka komandytowoe-akcyjna dziatalnoéci gospodarczej rejestrujy sie poszczegdlni wspdlnicy, jako samodzielnie prowadzacy

dziafalnodé gespodarcza, zaznaczajas we wniosku, ze dziatalnesé prowadzié beda w formie spélki
cywilnej. Od 01 styeznia 2002 roku zamiast wpisu w ewidencii wspslnicy dokonaja rejestracii w

kapitatowe: Krajowym Rejestrze Sadowym (ale misjsce dokonywania wpisu sig najprawdopodobniej nie zmieni -
“spolka z ograniczona dalej beda, to urzedy miast i gmin - sprawg ureguluje odpowiednie rozporzadzenie). Zawierajac
odpowiedrialnoscia umowe spalki nalezy miec na wegledzie postanowienia kodeksu cywinego (Tytul XXXI - Spolka).
 spotka akcyjna wspdlnicy spélki cywilnej odpowiadaja za zobowiazania spéiki solidarnie calym swoim majatkiem.

Jake, z¢ zwykle zobowigzania w imicniu spétki cywilne] zaciaga kazdy ze wspélnikéw osebna, nalezy
doldfadnie przyjrze¢ sie swoim ewentualnym wspéinikom. Ale biorac pod uwage wszystkie
uwarunkowania - odradzamy zakladanie nowych spélek cywilnych, jezeli przewidujecie dhugi
horyzont dzistalnosci. Z drugiej jednak strony zatozenie spétki cywilnej jest najtarsze bioras pod
uwage koszty rejestracyine pozostalych spofek.

Zalety/Wady

Duza swoboda ksztaftowsnia postanowier umowy spétki Odpowiedzialnosé calym majgtkiem
osobistym za zobowiazania firmy Mozliwe wszystkie formy opodatkowania w zaleznosci od
dziatalnedci Koniecznodé rejestrowania sic kazdego wspélnika esobno i ujawniania w nazwie firmy
nazwisk wszystkich wspélnikéw Dobra forma dia dziatalnogci malych rozmiaréw - np. w praypadku,
gdy dia wszystkich wspdlnikéw jest to dziatalnosd dodatkowa Poniewaz forma spétki cywilne] nie jest
stosowana w panstwach unii uropejskicj, pradzej czy péénic] nastapi koniecznosé przeksztalcenia
dzisfalnogci na inna forme. Juz teraz ustawodawca przewidzial koniecznosé przeksztaicenis spolki
cywilnej w jawna, jezeli przez dwa koleine lata jej przychody wyniosa co najmniej 400.000 EURD.
Nieskemplikowany spessb likwidacii

Zrédto: http://www.biznes.hrabstwo.pl/php/rozpoczecie.php, dostep dn. 5.02.2016.

%6 Zob. oficjalny portal internetowy gminy Ktodzko, um.klodzko.pl, dostep dn. 5.02.2016.
* 7ob. Portal Biznesu Ziemi Ktodzkiej www.biznes.hrabstwo.pl, dostep dn. 5.02.2016.
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Innowacje i dobre praktyki w obszarze inwestycji, turystyki i komunikacji

Internetowy serwis informacyjny dla inwestoréw i przedsiebiorcéw gminy Murowana Goslina
(woj. wielkopolskie)*® zawiera opis zaktadania dziatalno$ci gospodarczej, ktéry prezentowany jest
krok po kroku”*. Zainteresowani znajda tutaj podstawowe definicje oraz wskazdwki, w jaki sposéb
porusza¢ sie w pierwszej fazie dziatalnosci gospodarczej. Umieszczono tez informacje o mozliwej
pomocy np. polegajacej na zwolnieniach z optat lub ulgach podatkowych obowigzujgcych w gminie
Murowana Goélina.

Rysunek 10. Oficjalny portal internetowy gminy Murowana Goslina - wskazéwki

dla poczatkujacych przedsiebiorcow

Krok po kroku - DziatalnoSc
ospodarcza

Podatki i oplaty lokalne

g o
Zwolnienia podatkowe
Oferta inwestycyjna
Nieruchomosci na sprzedaz

ych

Bank informacji
tel h bud

Kiub Pracy

Praca w Gminie
Zaméwienia publiczne

Dziatalnos¢ gospodarcza krok po kroku
DZIALALNOSC GOSPODARCZA

Dziatalno$cia gospodarczg jest zarobkowa dziatalnos¢ wytworeza, budowlana, handlowa, ustugowa oraz
poszukiwanie, rozpoznawanie | wydobywanie kopalin ze z46Z, a takie dziatalno&E zawodowa, wykonywana w
sposdb zorganizowany i ciaghy.

Wiecej...

DZIALALNOSC REGULOWANA

Ustawa z dnia 2 lipca 2004r. 0 swobodzie dziatalnosci gospodarcze] wprowadzita do polskiego porzadku
prawnego instytucje dziatalnoéci regulowane]. Zgodnie zart. 5 pkt 5 ww. ustawy, dziatalnosé regulowanato
_laka dziatalno&é gospodarcza, ktdrej wykonywanie wymaga spetnienia szczegdlnych warunkdw, okreslonych
przepisami prawa”. Dziatalnosé regulowana, obok koncesji i zezwolen, jest jednym ze sposobdw
reglamentacji dziatalnosci gospodarczej.

Komunikaty

Wykaz nieruchomosci
przeznaczonej do
sprzedazy
przetargowej -
Kamirsko 549

Zasady rekrutacji na
rok szkolny 2016/2017
do szkot podstawowych
i gimnazjow

ZGLASZANIE AWARII
KANALIZACJI ZMPZ

DOFINANSOWANIE NA
BUDOWE INSTALACJI

Wiece] KANALIZACJI
SANITARNEJ

3 BIULETYN,

% MIESZKANCOW FIRMOWE KONTO BANKOWE

Zmiana rozkiadoéw jazdy
na liniach nr 341, 342 i
348 od 1 lutego

URZAD SKARBOWY

0Od 31 marca 2009r, skladajac w urzedzie gminy/miasta zintegrowany wniosek o wpis do ewidenciji
dziatalnoéci gospodarczej, dokonujemy jednoczesnie zgtoszenia identyfikacyjnego albo aktualizacyinego, o
ktdrym mowa w przepisach o zasadach ewidencii i identyfikacji podatnikdw i ptatnikdw (NIP — urzad skarbowy).

Punkty zbidrki baterii
na terenie miasta i
gminy

Harmonogramy odbioru
Smieci 2016 .

KONCESJE | ZEZWOLENIA Z okazji Dni Babei i
Dziadka
przedstawiciele ZTM
beda rozdawaé w

Punktach Obstug...

0Osoba rozpoczynajaca dziatalnosE gospodarcza winna upewnic sie, czy w jej przypadku konieczne bedzie
uzyskanie dodatkowo koncesji, zezwolenia czy wpisu do dziatalnosci regulowang]

MINISTERS |
* SPRAWIEDLIWOSCE

PUNKT NIEODPLATNEJ
POMOCY PRAWNEJ

Szukaj

LIKWIDACJA DZIALALNOSCI GOSPODARCZEJ

Zrédto: http://www.murowana-goslina.pl/dla-inwestorow/krok-po-kroku-dzialalnosc-gospodarcza.html,
dostep dn. 5.02.2016.

Jeszcze innym przyktadem wspierania przedsiebiorczosci na bardzo wczesnym etapie jej
rozwoju jest przyktad gminy Chetmno (woj. kujawsko-pomorskie)*°, gdzie utworzono Lokalne Okienko
Przedsiebiorczoéci. ,Podstawowym celem «okienka» jest ufatwienie przedsiebiorcom
rozpoczynajacym lub prowadzacym dziatalno$é gospodarczg dotarcie do informacji oraz udzielanie
porad w podstawowym zakresie zwigzanym z tg dziatalnoscig, rdwniez na temat sposobu ubiegania
sie o dofinansowanie z funduszy strukturalnych.”>*

*® Zob. oficjalny portal internetowy gminy Murowana Goslina, www.murowana-goslina.pl, dostep dn.
5.02.2016.

* Zob. porady ,krok po kroku”, www.murowana-goslina.pl/dla-inwestorow/krok-po-kroku-dzialalnosc-
gospodarcza.html, dostep dn. 5.02.2016.

*° Zob. oficjalny portal internetowy gminy Chetmno, chelmno.pl, dostep dn. 5.02.2016.

> 7ob. http://chelmno.pl/?cid=195&unroll=21, dostep dn. 5.02.2016.
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Rysunek 11. Oficjalny portal internetowy gminy Chetmno - Lokalne Okienko Przedsiebiorczosci

miasto xabuythkéw
[ '.u/‘:v/uuu(r/:

Przewodnik
adresowy

A strona gléwna Gospodarka Lokalne okienko
4 Przemyst P 2
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przedsigborczosci Y
LOKALNE OKIENKO PRZEDSIEBIORCZOSCI
< Oferty inwestycyjne

< Fundusze pomocowe Cele LOP
‘ Projekty wspotfinasowane ze

$rodkow Unii Europejskiej 0Od czerwca 2005 r. w Urzedzie Miasta Cheimna utworzone zostalo

2 Punkl Konsitacyjuy L-oksiny Lokalne Okienko Przedsigbiorczosci. Podstawowym celem "okienka” jest

iorcom P lub  p acy
dziatalno§¢ gospodarcza dotarcie do informacji oraz udzielanie porad w
ym zakresie zwiazanym z ta § rowniez na temat
sposobu ubiegania sig o ie z funduszy str

Pomoc istniej: oraz matym i érednim pr
w zakresie:

1. Informowania o dostepnej pomocy oraz mozliwych Zrodiach jej

Zrédto: http://chelmno.pl/?cid=195&unroll=21, dostep dn. 5.02.2016.

Dobra komunikacja czesto przektada sie na dobrg wspodtprace. Dotyczy to zardwno
kontaktow gmina — przedsiebiorca/inwestor jak réwniez gmina — mieszkarcy. Gmina Dzierzoniow
(woj. dolnoslaskie)®® nie poprzestaje na tradycyjnych $rodkach komunikacji (telefon czy tez
obowigzkowy juz adres poczty elektronicznej). Urzagd w Dzierzoniowie dostepny jest rdGwniez poprzez
rozmowe za pomocy innych rozwigzan teleinformatycznych, w tym bezposrednio z komputera
osobistego, a takze udostepnit mozliwos¢ pozostawienia wiadomosci na ,automatycznej

sekretarce”>?.
Rysunek 12. Oficjalny portal internetowy gminy Dzierzoniow
.. ‘., BIRss | i e
Pzierzoniéw
miaste z inicjatywe,
H @ URZAD 8 cospoparka ﬁ KULTURA f‘ SPORT 7)

2

Strona gléwna > Dane kontaktowe

E-URZAD
Dane kontaktowe

Dane kontaktowe

Poradnik interesanta

Struktura Urzedu Urzad Miasta w Dzierzoniowie

Wiadze miasta 58-200 Dzierzoniéw, Rynek 1
Rada Miejska tel. (74) 645-08-00, 645-08-99
fax: (74) 641-55-30,
automatyczna sekretarka:

Finanse miasta

TEEE (74) 645-08-02
Straz Miejska um@um.dzierzoniow.pl SPIS TELEFONOW ZADZWON Z KOMPUTERA

Zrédto: http://www.um.dzierzoniow.pl/pl/page/dane-kontaktowe, dostep dn. 5.02.2016.

> 7ob. oficjalny portal internetowy gminy Dzierzoniéw, www.um.dzierzoniow.pl, dostep dn. 5.02.2016.
>3 Zob. réwniez www.um.dzierzoniow.pl/pl/page/dane-kontaktowe, dostep dn. 5.02.2016.
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Podnoszenie atrakcyjnosci turystycznej i przycigganie nowych turystéw do gminy

Podnoszenie atrakcyjnosci turystycznej i przycigganie nowych turystéw do gmin wigze sie
ze wzrostem  popularnosci  orientacji marketingowej gmin oraz  wplywem  turystéw
i mieszkancow na generowane w gminie miejsca pracy, czy baze podatkowa. Zachowania gmin
zwigzane ze zwiekszaniem atrakcyjnosci turystycznej mogg by¢ wspierane w sposéb kompleksowy,
wptywajgc na atrakcyjnos¢ produktu turystycznego rozumianego jako skumulowana uzytecznosc
danego miejsca oraz zwigzane z nim wartosci i potencjalne korzysci, ktére moga mie¢ wymiar
kulturowy, konsumpcyjny, czy ekologiczny.

Do przyktadowych mechanizméw promocji turystycznych gmin, ktérych wzrost znaczenia
zaobserwowano na przestrzeni ostatnich czterech edycji badania ,Gmina na 5!”, nalezy
m.in. promocja produktow turystycznych za pomoca oficjalnego portalu internetowego, w tym tzw.
,wirtualnych spacerow”, tworzenie dedykowanych folderéw turystycznych mozliwych do pobrania
z oficjalnego portalu internetowego gminy, korzystanie z internetowych portali spotecznosciowych
takich jak Facebook, czy Youtube w promocji gminy i interakcji z jej turystycznymi interesantami,
czy powstawanie dedykowanych turystom aplikacji mobilnych wspierajgcych poznawanie i petniejsze
korzystanie z oferty turystycznej miejscowosci.

Gming, ktéra zwraca uwage w kontekscie przyciggania turystow w tegorocznej edycji badania
,Gmina na 5!”, jest m.in. Ciechocinek (woj. kujawsko-pomorskie)>* ze wzgledu na kompleksowoé¢
prezentowanej oferty turystycznej. Ciechocinek stynie z m.in. ze statusu miejscowosci uzdrowiskowe;j
i znajdujacych sie w niej tezni solankowych. Status uzdrowiska wzmacnia przemyslana obietnica
marki gminy (w j. ang. brandpromise), ktéra brzmi ,Ciechocinek uzdrawia poteZnie”
(pisownia oryg. — T.P.). Oficjalny portal internetowy gminy Ciechocinek jest prowadzony w pieciu
wersjach jezykowych i udostepnia liczne zasoby dotyczace gminy ukierunkowane na generowanie
ruchu turystycznego. Nalezg do nich m.in. informacje o atrakcjach turystycznych miejscowosci, bazie
uzdrowiskowej i hotelowej, film promujgcy miejscowos¢, czy wirtualna panorama miejscowosci
prezentujgca jej wyglad w formie on-line. Dodatkowo gmina informuje o organizowanych
wydarzeniach czy bezptatnych punktach dostepu do bezprzewodowej sieci Internet.

Rysunek 13. Oficjalny portal internetowy gminy Ciechocinek prezentujgcy produkty turystyczne miejscowosci
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Zrédto: http://www.ciechocinek.pl/, dostep dn. 6.02.2016.

>* Zob. oficjalny portal internetowy gminy Ciechocinek, www.ciechocinek.pl, dostep dn. 6.02.2016.
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W kontekscie kompleksowego podejscia do przyciggania turystéw zainteresowanie wzbudza
rowniez gmina Podgdérzyn (woj. dolnoslaskie)®, ktéra obietnica miejsca ,Podgdrzyn — Gmina
przyjazna z natury” wzmacnia prezentacje waloréw srodowiskowych gminy i jej okolic. Kompleksowo
prezentowane produkty turystyczne gminy uwzgledniajg m.in. propozycje wedréwek rowerowych,
w tym takich ktére umozliwiajg poznanie mozliwie réznorodnych aspektéw przyrodniczych gminy
w przeciggu jednego dnia, czy wedréwki piesze, nastawione na umozliwienie docenienia réznych
waloréw przyrodniczych gminy za pomocg uje¢ tematycznych, na ktérych skupiajg sie proponowane
spacery, w tym np. ,Potudniowy spacer”, czy ,Ogrody Karkonosza”. Gmina aktywnie promuje
istniejgcg baze noclegowg, w tym obiekty istotne z punktu widzenia réznych segmentdéw zachecanych
do odwiedzenia turystow. Prezentowana baza noclegowa uwzglednia hotele, pensjonaty, osrodki
wczasowe, czy agroturystyczne, ale réwniez pokoje goscinne czy schroniska, ktére mogg byc
pozadane i atrakcyjne z punktu widzenia mniej zamoznych turystéw. Wyrdzniajgcq praktyka
dotyczacg obszaru przyciggania turystéw do gminy jest podkreslenie kwestii bezpieczerstwa
wedrdéwek pieszych, w tym wedréwek gorskich i udostepnienie informacji o przewodnikach gérskich
aktywnych na terenie gminy, wraz z podaniem ich danych kontaktowych, w tym numeréw telefonu,
czy adreséw poczty elektronicznej. Podgérzyn wzmacnia wtasng atrakcyjnos¢ i mozliwos¢ utrzymania
turystow w zainstalowanej bazie noclegowej m.in. przez informowanie i zachecanie do odwiedzenia
atrakgcji turystycznych w pobliskich miejscowosciach.

Rysunek 14. Oficjalny portal internetowy gminy Podgorzyn prezentujgcy produkty turystyczne miejscowosci

- - \
RIS iR et e B

O PopcorzynE

Wyroczynek 1 SPoRT
Bal charytatywny - zapraszamy
ponisdziatek, Of lutego 2016 1016 WYDARZENA

NoCLEG! | GASTRONOWMA
Urzap GMiny

P Gmina Podgérzyn

=

'odczas balu specjainy pokaz tarica wwykonaniu Aleksandry Krzywickiej

>* Zob. oficjalny portal internetowy gminy Podgoérzyn, www.podgorzyn.pl, dostep dn. 6.02.2016.
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Dobre praktyki zwigzane z zabieganiem o nowych turystéw, ktérych ewolucje mozna
zaobserwowac na przestrzeni poprzednich edycji badania, zidentyfikowano w gminie Ktodzko
(woj. dolnoslaske)®®. Ktodzko prowadzi kalendarz wydarzer majacych miejsce w miejscowosci, ktéry
w odrdznieniu od kalendarzy identyfikowanych w latach poprzednich przypomina popularne
kalendarze elektroniczne wykorzystywane w planowaniu pracy wiasnej czy pracy biurowej,
umozliwiajgce niezwykle sprawne zapoznanie sie z ofertg sportowa, kulturalng i rozrywkowg
miejscowosci w danym miesigcu.

Rysunek 15. Oficjalny portal internetowy gminy Ktodzko z kalendarzem wydarzen sportowych, kulturalnych
i rozrywkowych w formie popularnych kalendarzy elektronicznych
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Zrédto: http://www.klodzko.pl/, dostep dn. 6.02.2016.

W tegorocznej edycji badania w kontekscie zwiekszania atrakcyjnosci turystycznej
miejscowoéci wyréznita sie réwniez gmina Kolbudy (woj. Pomorskie)’. Gmina Kolbudy jest gmina
wiejskg, w kontekscie ktdrej atrakcyjnos$¢ turystyczng mogg wzmacniaé¢ produkty turystyczne
znajdujace sie w miejscowosciach sgsiadujgcych. Gmina Kolbudy udostepnia elektroniczny rozktad
jazdy autobuséw do 16 miejscowosci, w tym z czasem odjazddw i cenami biletéw.

Jest to praktyka wyrdzniajgca gmine, szczegdlnie ze tego rodzaju udogodnienia byty
identyfikowane w poprzednich edycjach badania niemal wyfacznie w gminach miejsko-wiejskich
i miejskich. Gmina Kolbudy korzysta ze swojego potozenia w poblizu innych miejscowosci, w tym
osrodkéw o charakterze aglomeracyjnym umozliwiajgc ich odwiedziny.

*¢ Zob. oficjalny portal internetowy gminy Ktodzko, www.klodzko.pl, dostep dn. 6.02.2016.
>’ 7ob. oficjalny portal internetowy gminy Kolbudy, www.kolbudy.pl, dostep dn. 6.02.2016.
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Rysunek 16. Oficjalny portal internetowy gminy Kolbudy z informacja nt. potaczen autobusowych gminy
z miejscowosciami sgsiadujgcymi
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Zrédto: http://www.kolbudy.pl/, dostep dn. 6.02.2016.

Podnoszenie jakos$ci komunikacji i obstugi dotychczasowych mieszkafncow gminy

Podnoszenie jakosci komunikacji i obstugi dotychczasowych mieszkarnicow moze wptywac
na odczuwalng przez nich jakos¢ zycia, a tym samym przektadaé¢ sie na podtrzymanie statusu
mieszkanca zadowolonego z funkcjonowania i jakosci obstugi przez gmine.

W poprzednich edycjach badania ,Gmina na 5!” wsrdd instrumentéw popularnych w tym
kontekscie znajdowaty sie m.in. badania sondazowe umozliwiajgce mieszkancom ocene danego
aspektu funkcjonowania gminy i jakosci pracy administracji gminnej czy mozliwosci bezposredniego,
aczkolwiek wirtualnego kontaktu mieszkancéw gminy z jej urzednikami czy wtodarzami.
W tegorocznej edycji badania ,Gmina na 5!” zidentyfikowano praktyki, ktére pozwalajg wstepnie
stwierdzi¢ ewolucje kierunku interakcji gminy z jej mieszkaicami w kierunku organizacji otwartej
i wspotzarzadzanej przez mieszkancow.

Tego rodzaju praktyka zostata rozpoznana m.in. w gminie Bielawa (woj. dolno$laskie)?,
czy gminie Rumia (woj. pomorske)®®, ktére realizowaty odpowiednio ,Gietde pomystéw”
oraz ,Skrzynke dobrych pomystow”. Mechanizm ,Gietdy dobrych pomystéw” realizowany
w Bielawie umozliwia jej mieszkaricom zgtaszanie w sposéb otwarty propozycji moggcych podniesé
dostep i jakos¢ dyskusji nt. atrakcyjnosci inwestycyjnej, turystycznej i mieszkaniowej gminy. Dyskusja
ma miejsce w domenie publicznej i jest dostepna dla wszystkich interesariuszy gminy. Z kolei
,Skrzynka dobrych pomystéw” w Rumii umozliwia bezposrednie zgtoszenie propozycji zwigzanych
z funkcjonowaniem miasta za pomocg dedykowanego temu celowi adresu elektronicznego
Urzedu Miasta Rumii.

*% Zob. oficjalny portal internetowy gminy Bielawa, www.bielawa.pl, dostep dn. 6.02.2016.
> Zob. oficjalny portal internetowy gminy Rumia, www.rumia.eu, dostep dn. 6.02.2016.
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Rysunek 17. Oficjalny portal internetowy gminy Bielawa oraz gminy Rumia z kolejno , Gietdg pomystéw” oraz
,,Skrzynka dobrych pomystow”
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Zrédto: Oficjalny portal internetowy gminy Bielawa, http://www.um.bielawa.pl/, dostep dn. 6.02.2016
oraz oficjalny portal internetowy gminy Rumia, http://um.rumia.pl/, dostep dn. 6.02.2016.

W konteks$cie mozliwosci zgtaszania uwag dotyczacych funkcjonowania miejscowosci
wyrdznia sie réwniez gmina Brwindw (woj. mazowieckie)®, ktéra proaktywnie zacheca mieszkaricéw
miejscowosci do informowania o kwestiach wptywajgcych na poczucie bezpieczeristwa pieszych
i kierowcéw gminy przez informowanie o zidentyfikowanych przepalonych i mrugajacych lampach
ulicznych. Gmina deklaruje usuniecie zidentyfikowanej awarii w przeciggu jednego dnia roboczego.

Rysunek 18. Oficjalny portal internetowy gminy Brwindéw i mozliwos¢ zgtaszania uwag dotyczacych
funkcjonowania oswietlenia ulicznego i drogowego w gminie
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Zrédto: http://www.brwinow.pl/, dostep dn. 6.02.2016.

% zob. oficjalny portal internetowy gminy Brwindw, www.brwinow.pl, dostep dn. 6.02.2016.
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Wspomniang wczeéniej gmine Bielawa wyrdznia dodatkowo stymulowanie sytuacji
nalokalnym rynku pracy i wspieranie lokalnej przedsiebiorczosci przez praktyke, jaka jest
organizowanie lokalnych gietd pracy. Tego rodzaju dziatanie wykracza poza zadania wiasne gminy,
poniewaz w kontekscie ustawodawstwa wytyczajgcego obowigzki samorzaddéw terytorialnych
w Polsce zadania zwigzane z udzielaniem wsparcia osobom poszukujgcym pracy nalezg one do zadan
powiatu. Bielawa informuje o poszukiwaniu pracownikéw przez podmioty zlokalizowana poza samg
gming. Organizowanie co najmniej kilku tego rodzaju wydarzen w przeciggu miesigca dodatkowo
wyrdznia Bielawe.

Rysunek 19. Oficjalny portal internetowy gminy Bielawa z informacja o lokalnej gietdzie pracy
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Zrédto: http://www.um.bielawa.pl/, dostep dn. 6.02.2016.

Dobra praktyka wptywajagca na jakos¢ Zzycia mieszkarnicdw, ktéra nie wystepowata
w poprzednich edycjach badania, zostata zidentyfikowana w gminie Siemiatycze (woj. podlaskie)®
Zidentyfikowana praktyka dotyczy aspektu, jakim jest zdrowie i bezpieczenstwo publiczne.
Gmina Siemiatycze udostepnia i promuje poradnik postepowania mieszkancéw w sytuacjach
zagrazajgcych zdrowiu lub zyciu, co moze przyczyniaé sie do mniejszej liczby wypadkdéw czy zagrozen
zdrowia lub zycia w gminie co posiada dodatkowy walor utylitarny przyswiecajacy takiego rodzaju
publikacji.

®1 Zob. oficjalny portal internetowy gminy Siemiatycze, www.siemiatycze-um.com.pl, dostep dn. 6.02.2016.
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W poradniku mozna m.in. odnalez¢ wskazowki dla reagowania, przeciwdziatania
i likwidowania skutkdw zagrozen takich jak burze, podtopienia, silne wiatry, upaty i pozary,
czy intensywne opady. Dodatkowo poradnik podpowiada jak zachowywac sie w sytuacjach
zwigzanych z awariami sieci energetycznych, katastrof budowlanych czy zagrozenia terrorystycznego.

Rysunek 20. Oficjalny portal internetowy gminy Siemiatycze z poradnikiem postepowania mieszkancow
w sytuacji zagrozenia
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Zrédto: http://www.siemiatycze-um.com.pl/, dostep dn. 6.02.2016.
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7. Rozszerzone rekomendacje dla jednostek terytorialnych
Cezary Olejnik

Celem badania Gmina na 5! jest sprawdzenie przygotowania witryn internetowych Urzedéw
Gmin pod katem dostepnosci dla przedsiebiorcéw, ze szczegdlnym uwzglednieniem potencjalnych
inwestoréw. Dlatego niniejsze rekomendacje zostaty przygotowane z perspektywy tej grupy
uzytkownikéw. Przyjeta perspektywa nie wyklucza poprawy funkcjonalnosci witryn dla pozostatych
grup interesariuszy (mieszkancéw, turystéw, organizacji pozarzagdowych oraz instytucji rzgdowych
i samorzadowych). Przeciwnie, znaczna cze$s¢ z rekomendacji ma charakter ogdlny. Majg one
bezposredni wptyw na poprawe wymiany informacji i obiegu dokumentéw ze wszystkimi osobami,
organizacjami i instytucjami, ktére czerpig korzysci z witryny Urzedu Gminy (szerzej interesariuszami).

Badanie Gmina na 5! ma charakter cykliczny. Kolejne edycje ewoluujg i rdznig
sie  od poprzednich, ale gtéwne <cele i ogdlna metodyka pozostajg niezmienne.
Pomimo zidentyfikowania pozytywnych trendéw, niezmienne sg wnioski z badan oraz zbidr
rekomendacji dla gmin na kolejne lata. Celem tych rekomendacji jest wzmocnienie pozytywnych
trenddéw, upowszechnienie najlepszych praktyk oraz wyeliminowanie potencjalnych barier.

Poniewaz ta cze$¢ opracowania ma charakter ogélny, zatem dynamika zmian jest niewielka,
autorzy zdecydowali sie na pozostawienie tego rozdziatu w cze$ciowo zmienionej formie.
Zmiany w stosunku do roku poprzedniego majg charakter edytorski i ewolucyjny.

Coraz czesciej pierwszy kontakt inwestoréw z gming jest nawigzywany za posrednictwem
Internetu. Witryna Urzedu jest traktowana jako wizytéwka gminy, w ktérej poza danymi
kontaktowymi mozna uzyskaé dodatkowe informacje przydatne dla interesariuszy. Dlatego jako$é
tych witryn moze wptynac na przyciggniecie nowych inwestoréw, a co za tym idzie nowych miejsc
pracy i wptywdéw do budzetu gminy.

Przeprowadzone badanie witryn pozwala na przedstawienie rekomendacji mieszczacych
sie w czterech podstawowych grupach. Trzy pierwsze dotyczg projektowania witryn internetowych
gminy (uzytecznos¢, tatwosc¢ obstugi oraz wartos¢ dodana). Natomiast czwarta, ostatnia, dotyczy
mailingu, czyli kontaktu z potencjalnymi inwestorami za pomocg poczty elektroniczne;j.

Dla uzytkownikéw bardzo wazing cechg witryny jest jej uzyteczno$é¢ czyli mozliwosc
odnalezienia poszukiwanych informacji. Potencjalni inwestorzy oraz przedsiebiorcy zainteresowani
sg szczegotowymi danymi kontaktowymi do poszczegdlnych Wydziatéw, godzinami pracy Urzedu,
planami zagospodarowania przestrzennego gminy, wysokoscig miejscowych optat i podatkdw,
wzorami formularzy, a takie pozostatymi informacjami potrzebnymi przy wyborze lokalizacji
przedsiebiorstwa oraz przy jego prowadzeniu.

Réwnie wazng cechg kazdej witryny jest tatwos¢ jej obstugi czyli przyjaznos¢ dla uzytkownika.
Jest to takie rozmieszczenie tresci na witrynie, zwfaszcza na stronie gtéwnej, ktdre pozwala
na szybkie odnalezienie poszukiwanych informacji. Utatwienia dla odwiedzajacych wigzg sie
z wykorzystaniem odpowiednich elementéw. Wsrdd nich znajduje sie wyszukiwarka, mapa strony,
menu, stopka z danymi kontaktowymi, mozliwos$¢ dostosowania dla osdb stabo widzacych (kontrast,
wielkos$¢ czcionki), a takze uporzgdkowanie tresci dla poszczegdlnych grup uzytkownikow (zaktadka
dla inwestoréw, przedsiebiorcow, mieszkancéw oraz turystow). Dlatego wykorzystanie
poszczegdlnych elementdéw stanowi zbidr zero-jedynkowych kryteriow, ktére znalazty swoje
odzwierciedlenie w rankingu badania Gmina na 5! Kryteria te pozwalajg na obiektywne
przeprowadzenie badania.

Niewfasciwa implementacja wymienionych elementdw moze prowadzi¢ do pogorszenia
obstugi danej witryny internetowej. tatwos¢ obstugi jest najtrudniej mierzalnym problemem
poniewaz wkracza on w subiektywne oceny uzytkownikéw. Istnieje zatem luka pomiedzy miejscem
witryny w rankingu badania Gmina na 5!, a ocenami witryny przez jej projektantéw, reprezentantéw
gminy, interesariuszy oraz poszczegdlnych badaczy. Dlatego zidentyfikowana luka jest Zrédtem
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potencjalnych kontrowersji zwigzanych z badaniem zwtaszcza, ze badanie skoncentrowano gtéwnie
na jednej grupie uzytkownikéw (na perspektywie przedsiebiorcy i inwestora).

Z jednej strony witryna powinna zawieraé najwazniejsze i wyczerpujgce informacje, z drugiej
strony zawarte informacje powinny by¢ tatwymi do odnalezienia. Te dwa kryteria nie zawsze
wystepujg tgcznie, co jest w sprzecznosci z rosngcymi oczekiwaniami uzytkownikéow witryny.
Innymi stowy im wiecej tresci zawiera witryna, tym trudniejsza w obstudze staje sie ona dla
odwiedzajacych. Dlatego tak wazne jest pogrupowanie tresci i tworzenie zaktadek dla poszczegdlnych
grup uzytkownikow.

Aby przedstawi¢ rekomendacje Odbiorcom niniejszego opracowania, wykroczono poza
obiektywne ramy rankingu (zero-jedynkowe kryteria) i wykorzystano doswiadczenia badaczy
(takze te subiektywne). Doswiadczenia te wigzg sie z poréwnaniem grupy witryn, ktére kazdy
z badaczy odwiedzit w celu wypetniania ankiety badania. Czas potrzebny na jej wypetnienie, a takze
problemy wystepujgce podczas poszukiwania niezbednych danych, jest odzwierciedleniem tatwosci
obstugi danej witryny. W rezultacie analiza poréwnawcza pozwala na odwazniejsze formutowanie
opinii i rekomendacji dla projektantéw oraz decydentow.

Kolejng cechg witryny jest warto$¢ dodana dla uzytkownika Jest to najbardziej
kontrowersyjna czes$¢ badania poniewaz istniejg dwa podstawowe podejscia do zarzgdzania gminami.
Pierwsze opiera sie wytgcznie na przepisach prawa (zasada legalizmu) — Urzad wykonuje wytgcznie te
zadania, ktore okreslone sg enumeratywnie w Ustawie (zwtaszcza w ramach zadan obligatoryjnych).
Problematyczna jest interpretacja tej Ustawy poniewaz cze$é z zadan wymieniono ogdlnie i nie
wprost (np. zakres zadan zwigzanych z obstugg przedsiebiorcow). Natomiast drugie podejscie jest
podejsciem szerszym — gospodarskim (stgd wkracza ono w zadania fakultatywne). Gmina/Urzad
dziata na rzecz mieszkaficow (szerzej interesariuszy) i dazy do zaspokojenia potrzeb lokalnej
spofecznosci. Srodkiem ufatwiajgcym realizacje tych potrzeb jest rozbudowana witryna internetowa.
Zawiera ona informacje przydatne mieszkaricom oraz przedsiebiorcom (informacje o gminie,
interaktywne mapy, materiaty wideo, aktualnosci, poradniki biznesowe, instrukcje wypetniania
formularzy oraz bazy danych). Takie podejscie nie wyklucza stosowania zasady legalizmu, poniewaz
wcigz opiera sie ono o kompetencje zapisane w Ustawie.

W wynikach badania Gmina na 5! mozna zaobserwowaé wyrazny podziat w przygotowaniu
witryn internetowych, a co za tym idzie w zarzadzaniu gminami zwfaszcza w stosowaniu zasady
legalizmu. Zarzadzanie zgodne z zasadg legalizmu wigze sie ze spetnieniem pierwszej cechy —
uzytecznosci (witryna dostarcza tresci, ktére moze wykorzysta¢ uzytkownik). Natomiast zarzadzanie
oparte na zaspokojeniu potrzeb dodatkowo dazy do ufatwienia obstugi witryny oraz polega
na tworzeniu wartosci dodanej dla interesariuszy danej jednostki samorzgdu terytorialnego.
Jako przyktad nalezy wymienic stworzenie platformy wymiany informacji pomiedzy interesariuszami
a urzednikamitakie jak fora, sondy i formularze kontaktowe.

Uwzgledniajgc podziat na trzy wymienione cechy witryn (uzyteczno$¢, tatwosc¢ obstugi
i wartos¢ dodana), przygotowano szereg wskazowek, ktérymi mogtyby kierowac sie gminy przy
zarzadzaniu lokalnymi witrynami internetowymi. Rekomendacje odnoszace sie do korespondencji
mailowej zawarto w ostatniej i osobnej czesci rozszerzonych rekomendacji.

Uzytecznos$é witryn WWW

Uzytkownicy, ktérzy nie znajg doktadnego adresu internetowego gminy, rozpoczynajg
poszukiwania witryny za pomocg wyszukiwarki (np. Google). Pierwszym rezultatem jest wyswietlenie
listy odnosnikdw, ktdre spetniajg zadane kryteria. Poniewaz w sieci istnieje wiele niezaleznych
serwisow partneréw prywatnych, znalezienie wtasciwego odnosnika moze by¢ utrudnione.
Dlatego rekomenduje sie dziatania na rzecz odpowiedniego pozycjonowania witryny, zwtaszcza
w przypadku duzych gmin, gdzie szum informacyjny jest najwiekszy. Obok wysokiej pozycji na liscie
wyszukiwania, dodatkowym elementem utatwiajgcym poszukiwania jest informacja, ze jest
to oficjalny serwis Urzedu Gminy.
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Uzytkownik powinien mieé¢ pewnos¢, ze trafit na wtasciwg witryne. Pozwala to na unikniecie
pomytek oraz utatwia odnalezienie poszukiwanych informacji. Bariery zwigzane sg z tym, ze istnieja
mocno rozbudowane serwisy nieoficjalne (partneréw prywatnych) oraz skromniejsze serwisy
oficjalne (Urzedu Gminy). Coraz czesciej te grupy serwisow zawierajg podobne tresci, poniewaz sg
przeznaczone dla podobnej grupy odbiorcéw.

Uzytkownicy zaawansowani (np. biznesowi) posiadajg oprogramowanie antywirusowe, ktére
moze informowaé o zagrozeniach zwigzanych z uzytkowaniem witryny. Jezeli oprogramowanie
sugeruje opuszczenie strony, taki uzytkownik moze zrezygnowac z dalszego jej przegladania.
Dlatego witryna powinna by¢ regularnie sprawdzana przez aktualne oprogramowanie antywirusowe.
Taka witryna umozliwia bezpieczny obieg informacji pomiedzy Urzedem i uzytkownikami zwtaszcza,
ze informacje te mogg zawierac dane wrazliwe (np. dokumenty elektroniczne z danymi osobowymi).

Kolejng barierg, jaka moze napotkac potencjalny uzytkownik, jest brak mozliwosci odczytania
zawartosci witryny. Dlatego rekomenduje sie, aby projektanci uwzglednili mozliwo$é dostosowania
witryny do indywidualnych preferencji uzytkownika. Takim dostosowaniem jest miedzy innymi
zmiana wielkosci czcionki i zmiana kontrastu wyswietlanych tresci. Jest to szczegdlnie wazne dla oséb
z wadami wzroku. Ponadto serwis powinien posiadaé¢ wersje mobilng ze wzgledu na ciggle rosnaca
liczbe osdb korzystajgcych z urzadzen przenosnych (tablety i smartfony). W skrajnych przypadkach
istnienie takiej wersji strony internetowej jest jedynym warunkiem skorzystania z serwisu.

Wersja mobilna witryny generuje mniejsze wymagania sprzetowe, co jest ukitonem
dla uzytkownikéw posiadajacych nieco stabsze urzgdzenia mobilne. Jest to wazine w kontekscie
szybkich zmian technologicznych, ktére w mniejszym stopniu dotyczg uzytkownikéw komputerdow.
Poniewaz w sieciach bezprzewodowych ilos¢ wymienianych danych moze podlegaé ograniczeniom,
»lzejsza” wersja witryny jest mniejszym obcigzeniem dla uzytkownika. Do specyfiki sieci mobilnych
nalezg problemy zwigzane z zasiegiem, zwtaszcza najszybszych odmian tych sieci (LTE), co stwarza
dodatkowe bariery dla uzytkownika. Innymi stowy wersje mobilne witryn internetowych sg mniej
zasobochtonne, a tresci wyswietlane sg szybciej oraz ptynniej.

Obecne rozwigzania techniczne pozwalajg na automatyczne dostosowanie rozdzielczosci
witryny oraz przekazywanych tresci w zaleznosci od rodzaju urzadzen uzytkownikéw. Jest to wazne
w przypadku urzagdzen mobilnych ze wzgledu na rdéing rozdzielczo$é¢ i wielkos¢ ekrandw,
a takze specyficznych systemdéw operacyjnych tych urzadzen. Takie dostosowanie zwieksza komfort
uzytkowania witryny i moze byé podstawowym warunkiem umozliwiajagcym skorzystanie z niej.
Strona, ktdra jest przyjazna dla uzytkownika korzystajgcego z duzego monitora, moze by¢ trudna
do odczytania dla uzytkownika korzystajacego z tabletu.

Kolejnym problemem, na ktéry nalezy zwrdci¢ uwage przy projektowaniu witryn,
sg rozwigzania techniczne. Coraz czesciej uzytkownicy korzystaja z oprogramowania, ktére chroni
przed wyswietlaniem bannerow, wyskakujgcych okienek oraz reklam (popularny Adblock). Do chetnie
instalowanych dodatkéw nalezg narzedzia, ktére blokujg automatyczne wyswietlanie multimediéw
(Flashblock). Dlatego najwazniejsze i najciekawsze tresci, ktdre zostatby w ten sposéb umieszczone,
moga nie zosta¢ w ogdle zauwazone.

Z jednej strony uzytkownicy zabezpieczajg sie przed niechcianymi tres$ciami, z drugiej strony
projektanci witryn wymagajg instalowania oprogramowania, ktére umozliwia odczytanie danych
z serwisu. Wigze sie to z udostepnianiem informacji za pomocg multimedidw i tresci umieszczanych
na przyktad w technologii , Flash”. Dlatego przyjazna witryna pozwala na odczytanie najwazniejszych
informacji bez koniecznosci instalowania tego oprogramowania. Zatem bazuje ona na typowym
oprogramowaniu (fabrycznym), ktérym dysponuje niezaawansowany uzytkownik.

Obcokrajowcy, ktdrzy nie znajg jezyka polskiego, mogg napotkaé na problem bariery
jezykowej. Dlatego gminy przygraniczne, gminy nastawione na turystdw oraz gminy nastawione
na zagranicznych inwestoréw, powinny rozwazyé przygotowanie wersji wielojezycznej witryny.
Jest to dodatkowe utatwienie dla takiego uzytkownika, obrazuje otwarto$¢ gminy na obcokrajowcéw,
atakze moze by¢ warunkiem skorzystania z witryny. Jezykiem biznesowym i najbardziej
uniwersalnym jest jezyk angielski. Dlatego rekomenduje sie, aby witryna internetowa gminy
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posiadata wersje anglojezyczng. Ewentualny trzeci i kolejny jezyk modgtby uwzgledniaé¢ specyfike
gminy (potozenie geograficzne i powigzania spoteczno-gospodarcze).

Istniejg trzy podejscia do rozwigzania problemu tworzenia wersji wielojezycznej serwisu:
ttumaczenie catej witryny, ttumaczenie czesci witryny oraz wykorzystanie zewnetrznego translatora
(np. Google). Poniewaz ttumaczenie catej witryny stwarza bariery finansowe i organizacyjne,
ze wzgledéw praktycznych rekomenduje sie ttumaczenie co najmniej najwazniejszych tresci.
W rezultacie tresci mniejszej rangi dotyczace wytgcznie mieszkaricow gminy podlegajgce
dynamicznym zmianom, nie muszg by¢ ttumaczone (wystarczajgca jest mozliwos¢ zastosowania
narzedzi zewnetrznych). Natomiast uniwersalne tresci, przydatne zwtaszcza dla turystow
i zagranicznych inwestoréow, powinny by¢ ttumaczone w catosci. Do tych tresci nalezg podstawowe
informacje o gminie, dane kontaktowe do poszczegélnych wydziatéw oraz instrukcje wypetnienia
dokumentédw. Tresci te zmieniajg sie najrzadziej, co utatwia przygotowanie ttumaczen.
Wsréd tresci, ktorymi mogg byé zainteresowani obcokrajowcy, sg najwazniejsze aktualnosci
oraz kalendarium z wydarzeniami mogacymi przyciggnac te grupe interesariuszy (targi, wystawy,
imprezy lokalne iregionalne). Zakres ttumaczenia uzalezniony jest takze od specyfiki gminy
(potozenia geograficznego, atrakcyjnosci dla turystow oraz narodowosci mieszkancéw). Dodatkowa
wersja jezykowa utatwia korzystanie z witryny oraz wptywa na wizerunek gminy.

W celu przygotowania dodatkowych wersji jezykowych praktykuje sie korzystanie
z zewnetrznych narzedzi (np. Google Translate). Ze wzgledéw praktycznych jest to rekomendowane
narzedzie dla mniejszych gmin. Natomiast wszystkie gminy mogg z niego korzysta¢ w przypadku
najczesciej zmieniajgcych sie tresci oraz tresci o najmniejszej wadze. Umozliwia ono dotarcie
do wiekszej ilosci odbiorcéw, przede wszystkim w gminach nastawionych na turystow. Jednoczesnie
zarzadzanie i administrowanie takg witryng wymaga mniejszej wielkosci zasobdéw. Podobne narzedzia
moga stosowaé sami uzytkownicy, jednak tak przygotowana strona nie zawsze oddaje
kontekst, ktéry bytby zgodny z intencjami twdrcédw tych tresci. Dlatego nadzér nad ttumaczeniem,
chociazby w formie wyrywkowej kontrolni, powinien naleze¢ do zarzadzajgcego serwisem
internetowym gminy.

Mieszkancy i przedsiebiorcy zainteresowani s rozwigzaniem konkretnego problemu
(najczesciej administracyjnego). Dlatego poszukujg oni kontaktu do odpowiednich wydziatow,
gdzie mogliby dokona¢ niezbednych formalnosci. Dane te powinny by¢ aktualne oraz petne
(imie i nazwisko pracownika Urzedu, telefon kontaktowy oraz adres mailowy). Podanie danych
pracownika jest utatwieniem w przypadku koniecznosci ponownego nawigzania kontaktu.
Podanie telefonu kontaktowego ufatwia rozwigzanie problemu bez koniecznosci osobistego
stawienia w Urzedzie. Natomiast podanie adresu mailowego jest wazine dla interesantéw,
ktorzy z jakiegos powodu nie mogg lub nie chcg nawigzac kontaktu telefonicznego lub osobistego
w godzinach pracy Urzedu. Skrzynka mailowa Urzedu powinna by¢ regularnie sprawdzana,
co zapewnia szybszg reakcje na kontakt ze strony interesariuszy.

Kontakt interesanta z Urzedem wigze sie z wymiang dokumentow, ktére w wiekszosci
przypadkéw majg charakter ujednolicony (gotowe formularze). Ze wzgleddw organizacyjnych
uzytkownik powinien mie¢ mozliwos¢ pobrania formularzy z witryny gminy oraz wypetnienia
tak pobranych dokumentéw w formie elektronicznej (pliki edytowalne lub formularze on-line
z mozliwoscig przestania lub wydrukowania). Pozwala to na wczesniejsze przygotowanie niezbednych
dokumentéw przed wtasciwg wizytg w Urzedzie. Dodatkowa zaletg plikéw edytowalnych
i e-formularzy jest mozliwos$¢ wypetnienia niezbednych dokumentéw na komputerze lub urzadzeniu
mobilnym. Wypetnienie elektroniczne pozwala na kopiowanie tresci (np. dtugich nazw i numeréw)
oraz ewentualne poprawianie danych bez koniecznosci przepisywania catosci. Ponadto witryna
powinna mie¢ mozliwo$é przestania dokumentéw od uzytkownika do Urzedu, co dla wszystkich stron
jest praktyczne ze wzgleddw organizacyjnych oraz spetnia najnowsze i przyszte wymagania prawne.

Rekomenduje sie stworzenie FAQ (Frequently Asked Questions / listy najczesciej zadawanych
pytan) wraz z instrukcjg dalszego postepowania. Jest to szczegdlnie wazne w przypadku bardziej
ztozonych probleméw. W przypadku powszechnych probleméw FAQ jest odcigzeniem
dla urzednikéw, ktérzy zamiast koncentrowania sie na informowaniu mogliby rozwigza¢ bardziej
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ztozone problemy o charakterze decyzyjnym. Naturalnym miejscem na pytania i odpowiedzi jest
zaktadka ,jak zatatwi¢ sprawe”. Dla problemdéw nietypowych i bardziej ztozonych przydatne
sg formularze kontaktowe oraz inne formy zdalnego kontaktu (poczta elektroniczna, telefon).

Wyniki przeprowadzonego badania wskazujg, ze witryny internetowe coraz czesciej spetniajg
ogblne oczekiwania uzytkownikow. Natomiast odsetek witryn, ktore spetniajg wszystkie
z tych oczekiwan, jest wcigz za maty. Najbardziej rozbudowanymi i zarazem dynamicznie
zmieniajgcymi sie tresciami sg elementy zwigzane z obstugg mieszkanicéw, co jest catkowicie
zrozumiate w kontek$cie zakresu zadah Urzeddw Gmin. Natomiast tre$¢ skierowana gtéwnie
do przedsiebiorcédw czesto ograniczona jest do minimum.

Zamieszczone informacje na witrynie powinny mie¢ nastepujgce cechy: petnos¢, aktualnosc
i wiarygodnos¢ informacji. Informacje powinny w petni wyczerpywaé problem i prowadzi¢
do jak najszybszego jego rozwigzania. Musza by¢ one aktualne pod wzgledem prawnym (zgodnos¢
z obowigzujgcymi ustawami), organizacyjnym (zgodnos$¢ danych kontaktowych ze stanem
faktycznym) oraz praktycznym (informacje, ktérych nie mozna wykorzysta¢ ze wzgledu
na przedawnienie powinny by¢ usuwane lub przenoszone do archiwum). Podanie Zrddta informagji
wptywa na ich wiarygodnos¢ (powotanie na Ustawe w przypadku wymogdéw prawnych
lub na Gtéwny Urzad Statystyczny w przypadku danych statystycznych).

Dobrg praktyka, ktérg stosuje czes¢ z gmin, jest podanie daty umieszczenia informacji
na stronie, okresu aktualnosci informacji oraz danych osoby, ktéra te informacje zamiescita.
Watpliwosci uzytkownikéw mogg budzi¢ informacje odczytywane w okolicach Nowego Roku,
waznych zmian organizacyjnych lub legislacyjnych. Dlatego data umieszczenia informacji na stronie
jest wskazéwka dla odbiorcy odnosnie aktualnosci tych danych (np. informacja na przetomie roku
o wysokosci lokalnego podatku za rok biezacy i nastepny). Okres aktualnosci informacji (deadline) jest
wskazéwka do kiedy te informacje moina wykorzysta¢ (np. nabér wnioskéw do dnia...).
Natomiast informacja o zamieszczajgcym informacje (wydziat i/lub wskazanie osoby z imienia
i nazwiska) pozwala na skrécenie drogi w przypadku pojawienia sie dodatkowych pytan i watpliwosci.

Uzytecznosc serwisu internetowego Gminy jest problemem ztozonym. Dlatego podstawowg
rekomendacjg w tym zakresie jest sporzadzenie listy informacji, ktéorymi moze by¢ zainteresowany
mieszkaniec, przedsiebiorca, potencjalny inwestor oraz turysta (szerzej interesariusz).
Zdroworozsgdkowe podejscie pozwolitoby na wskazanie informacji, ktére gromadzi i przetwarza
miejscowy Urzad Gminy. Dodatkowa wartoscia dodang witryny sg tresci otrzymywane od innych
podmiotéw publicznych iprywatnych, co wptywa na ich dostepnos¢ dla osdb fizycznych
i najmniejszych podmiotdw gospodarczych. Takimi danymi sg na przyktad dane statystyczne
oraz informacje o awariach wptywajgcych na jakos¢ zycia mieszkancéw oraz na funkcjonowanie
podmiotéw gospodarczych.

Przy  projektowaniu  zawartosci witryn mozna  wykorzystaé burze mdzgdw,
czyli nieskrepowang wymiane wiedzy oséb, ktdére zajmujg sie obstugg interesantow.
Moze ona pozwoli¢ na identyfikacje najbardziej problematycznych obszaréw, stworzenie FAQ,
implementacje dodatkowych narzedzi w serwisie, a takze na tworzenie wartosci dodanej
dla uzytkownikéw. Sugestie te mogg naptywaé réwniez ze strony uzytkownikéw witryn czyli
interesariuszy. Jednym ze sposobow maksymalizacji uzytecznosci witryny jest korzystanie
zrankingdw. Kryteria w nich zawarte sg odzwierciedleniem zbioru obszaréw,
ktdre zdaniem osdéb zajmujgcych sie badaniem, sg wazne dla konkretnych grup odbiorcéw.

Wysoka pozycja w jednym rankingu moze ostabi¢ czujnos¢ projektantow i decydentéw,
co moze prowadzi¢ do pogorszenia wynikéw w innych rankingach. Putapka ta wigze sie dodatkowo
z interpretacjg wynikéw. Czes¢ z rankingdw nagradza za potencjat gminy, inna cze$é za juz zdobyte
wyniki. Z uwagi na przyjeta metodyke nie mozna stosowac jednego rankingu do tworzenia i poprawy
serwisu internetowego gminy. Ranking to zbidér czynnikow, ktére mogg prowadzi¢ do poprawy
sytuacji spoteczno-ekonomicznej gminy. Kazdy z tych rankingdw moze opierac sie nainnej grupie
czynnikdéw, co czyni te rankingi niepowtarzalnymi. Dlatego rekomenduje sie wykorzystanie réznych
zrédet wiedzy do tworzenia witryn internetowych gminy. Takie podejscie moze prowadzi¢
do poprawy funkcjonalnosci lokalnego serwisu dla szerszej grupy uzytkownikéw.
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tatwos¢ obstugi witryn WWW

Kolejne edycje badania Gmina na 5! wskazujg, ze witryny internetowe gmin ulegajg ciggtej
ewolucji. Wyraznym trendem jest zwiekszanie ilosci prezentowanych na stronach tresci, zwtaszcza
pod wptywem zmieniajgcych sie regulacji prawnych. Obserwowany trend posiada dwa
oblicza — pozytywne i negatywne. Z jednej strony uzytkownikowi udostepnia sie do dyspozycji wiecej
tresci, comozna oceni¢ pozytywnie. Z drugiej strony uzytkownik jest obarczany nadmiarem
informacji (szumem informacyjnym), co przektada sie na mniejszy komfort uzytkowania.
Stad koniecznos$¢ zarzadzania tresciami i odpowiedniego ich grupowania. Dlatego badanie
Gmina na 5! dotyczy rowniez tej drugiej, bardziej subtelnej, cechy witryny.

W przypadku niektérych stron gtéwnych urzedéw Gmin mozna zaobserwowaé nadmierng
szczegdtowosé tresci. Dane na niej zawarte nie sg odpowiednio pogrupowane i przypominajg
chaotyczny zbidr informacji. W rezultacie uzytkownik jest zmuszany do przeczytania wielu informacji,
zanim znajdzie te, ktérych w danym czasie poszukuje. W skrajnych przypadkach witryna posiada tylko
jedna strone (gtéwng), atresci przedstawiane sg réznymi kolorami. Jest to rozwigzanie najmniej
przyjazne uzytkownikowi, zniecheca do korzystania z witryny oraz negatywnie wptywa na wizerunek
gminy.

Dlatego projektanci witryn powinni trzymac sie kilku prostych zasad. Pierwszg z nich jest
grupowanie tresci (dla mieszkancéw, dla przedsiebiorcow, dla turystow, Urzad). W ten sposdb
oddziela sie grupy uzytkownikéw i dostosowuje sie odpowiednie dla nich informacje. Drugg zasada
jest dgzenie do intuicyjnosci — umieszczenia tresci tam, gdzie uzytkownik, na podstawie doswiadczen
z innych witryn, spodziewa sie ich znalezé. Wpisuje sie w to umieszczanie menu strony po lewej
stronie witryny. Intuicyjne jest tez umieszczenie zaktadek na gdrze strony. Inny ukfad,
cho¢ niejednokrotnie innowacyjny i ciekawy stylistycznie, nie zawsze jest intuicyjny,
a przez to stwarza dodatkowe bariery dla uzytkownika. Tresci te, zwtaszcza nieposortowane,
sg trudniejsze do odnalezienia przez osoby, ktdre nie znajg dobrze danej witryny. To dlatego, osoby
odpowiedzialne za przygotowanie witryny, wpadajg w pufapke poniewaz same wiedzg gdzie tych
informacji mozna poszukiwaé. Zatem posiadajg przewage nad innymi, zwiaszcza nowymi,
uzytkownikami witryny.

W szybszym dotarciu do tresci pomaga wyszukiwarka. Rekomenduje sie umieszczenie
jej nagodrze po prawej stronie witryny. Przy czym wieksze gminy, z najbardziej rozwinietymi
serwisami, powinny stosowac wyszukiwarki wtasne, dodatkowo oferujgce filtrowanie danych.
Mniejsze gminy, ze wzgledéw praktycznych (implementacja), mogg korzystaé z umieszczonej
na stronie wyszukiwarki zewnetrznej (np. Google).

Korzystanie z rozbudowanych i nietypowych witryn utatwia ,mapa strony”.
Natomiast ,stopka” pozwala na szybkie znalezienie najwazniejszych danych kontaktowych.
Tak zwana ,, stopka” zlokalizowana jest na samym dole witryny i zawiera adres Urzedu, adres poczty
elektronicznej, telefon kontaktowy oraz godziny przyjmowania interesantéw. Rekomenduje sie,
aby ikona zmieniajaca wielkos¢ i kolor czcionki (kontrast), mapy strony, serwisdw spotecznosciowych,
wersji mobilnej i jezykowej umieszczona byta w miejscu tatwym do odnalezienia. Intuicyjnie
poszukuje sie ich po prawej stronie na gérze witryny.

Projektanci witryn coraz czesciej przygotowujg nietypowe i rozbudowane serwisy
internetowe. Korzystajg z nowych jezykdw programowania, umieszczajg dynamiczne tresci
i multimedia. Starajg sie zaskoczy¢ i zaciekawia¢ uzytkownika oraz zyskaé uznanie, nastawionej
na podazanie za nowinkami technicznymi, opinii publicznej. Obserwowany trend posiada
dwa oblicza.

Z jednej strony witryny stajg sie coraz ciekawsze i nowoczesniejsze. Z drugiej strony, poprzez
tresci multimedialne, serwisy angazujg coraz wiecej zasobow po stronie uzytkownikow.
Wymagajg szybszego potgczenia internetowego, co wigze sie z przesytaniem wiekszej liczby danych
lub wykluczajg uzytkownikdéw z najstabszymi urzgdzeniami (zwtaszcza mobilnymi). Dodatkowe tresci
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odwracajg uwage od celu wizyty, a przez to witryny stajg sie mniej przyjazne i intuicyjne
dla uzytkownika. W tej sytuacji uzytkownik i urzadzenia, ktére posiada interesariusz, nie zawsze
nadazajg za tymi zmianami. Taka witryna, zamiast utatwia¢, wymaga uzywania dodatkowych zasobdow
ze strony uzytkownika. Jest to konflikt decydentéw i projektantéw, podazajgcych za nowosciami,
z uzytkownikami, szukajgcymi intuicyjnej funkcjonalnosci. Dlatego starsze i prostsze witryny moga
by¢ bardziej przyjazne dla uzytkownika od nowszych i bardziej ztozonych serwisow.
Stad rekomenduje sie rozwazne stosowanie ,efektéw specjalnych” oraz przemyslane dobieranie
stylistyki i kolorystyki witryny.

Zgodnie z oczekiwaniem inwestorow rekomenduje sie stosowanie zaktadki ,/nvest in”
promowanej przez Polskg Agencje Informacji i Inwestycji Zagranicznych. Posiada ona jednolity
standard zawierajgcy niezbedne informacje dla potencjalnych inwestoréw. Wsrdd tych informacji
najwazniejszymi sg dostepne lokalizacje przedsiebiorstw (tgcznie z nieruchomosciami prywatnymi),
informacje o chtonnosci rynku, lokalnym rynku pracy, konkurencji oraz potencjalnych kooperantach.
Dla przedsiebiorcow réwnie wazna jest informacja o wysokosciach podatkédw i optat lokalnych
oraz o planach zagospodarowania przestrzennego. Nalezy zwrdci¢ uwage, ze plany powinny byc
udostepnione zarowno w wersji tekstowe] (szczegdétowosc) jak rowniez w wersji graficznej
(intuicyjnosc). Powszechnie stosowanymi formatami sg pliki PDF i JPG (zalecane jako minimum).
Natomiast na najbardziej rozbudowanych witrynach umieszcza sie interaktywne mapy, ktére
zawierajg dodatkowe warstwy z zaznaczonymi obszarami przemystowymi, infrastrukturg techniczng
oraz baze przedsiebiorstw i noclegowa. Przede wszystkim nalezy pamietac¢ o kodcowym uzytkowniku,
ktory powinien jak najszybciej znalez¢ odpowiednie dla niego informacje.

Elementami znacznie utrudniajgcymi korzystanie z witryny sg duze zdjecia oraz bannery
na stronie gtdwnej serwisu. Bannery, ktére umieszczane s3 na gorze strony, przedstawiajg hasta
promocyjne oraz logo gminy. Powszechnie umieszcza sie w ten sposéb zdjecia reprezentacyjnych
i najbardziej atrakcyjnych czesci gminy. Z jednej strony zastosowanie banneréw petni funkcje
promocyjng. Z drugiej strony, w przypadku zbyt duzych bannerdw, pojawia sie problem czytelnosci
strony, zwtaszcza jesli banneru nie mozna przewingé (pfywajgcy element witryny). W skrajnych
przypadkach taki banner moze zajmowac nawet jedng trzecig wyswietlanego ekranu. Analogiczny
problem wystepuje z duzymi zdjeciami, ktére umieszono obok najnowszych wydarzed w gminie.
Jestto coraz czeSciej obserwowany problem na wielu stronach internetowych. W rezultacie
pojedyncze wydarzenie zajmuje zdecydowanie zbyt znaczgcy obszar, mimo ze nie bedzie ono budzito
zainteresowania kazdego z uzytkownikow witryny. Ze wzgledu na fakt, ze uzytkownicy nie zawsze
mogg zmieni¢ wyswietlany obszar (zmniejszenie zdjec¢ i banneréw powoduje zmniejszenie wielkos¢
czcionki, co czynni tekst nieczytelnym), rekomenduje sie zamieszczanie tych elementéw w sposdb,
ktory jest bardziej przyjazny dla uzytkownikéw. W przypadku zdje¢ polecanym rozwigzaniem jest
tworzenie miniaturek, ktére po wybraniu tych elementéw wyswietlatby sie w petnej wielkosci.
W przypadku banneréw rozsgdnym maksimum jest 20% wielkosci ekranu.

Kolejnym elementem, dotyczagcym zwitaszcza uzytkownikédw mobilnych, ktéry utrudnia
korzystanie z witryny, jest informacja o cookies czyli popularnych ciasteczkach. Informacja ta pojawia
sie ze wzgleddw prawnych. Jedng z form pomocy dla uzytkownikéw moze by¢ utatwienie zamkniecia
okienka z tginformacja poprzez tatwy do odnalezienia przycisk ,X”. Inng formg pomocy
jest zminimalizowanie wptywu tej informacji na ogdlny wyglad serwisu. O problemach zwigzanych
ztym elementem moze Swiadczyé fakt, ze czes$¢ z uzytkownikdéw instaluje specjalne narzedzia
do automatycznego usuwania tych informacji.

Wartos¢ dodana witryn WWW

Wartos¢ dodana serwisu internetowego Urzedu Gminy zawiera wszystkie elementy i tresci,
ktdre wykraczajg poza podstawowe funkcje tej witryny. Do podstawowych funkcji zaliczy¢ mozna
udostepnienie formularzy, przedstawienie danych kontaktowych oraz miejscowych regulacji (w tym
wysokosci  optat, stawek podatkéw i planéw zagospodarowania  przestrzennego).
Funkcje te poszerzajg przepisy, ktdre promujg administracje elektroniczng i dostep do informacji
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publicznej (BIP— Biuletyn Informacji Publicznej). Gminy realizujgce minimum prawne decyduja
sie wytgcznie na przygotowanie BIP, co tylko w czesci spetnia podstawowe funkcje witryny.

Poniewaz witryny internetowe sg wizytdwkami gmin, coraz wiecej decydentow ktadzie nacisk
na rozwdj lokalnych serwisdw. Wykraczajg one poza minimum prawne zwigzane z tworzeniem tych
serwisow, a takze poza minimalny zakresem zadan, ktére sg zobowigzane realizowa¢ gminy.
Dodatkowe elementy i tresci witryn utatwiajg zarzadzanie gminami — poprawiajg obieg dokumentéw
i informacji oraz kontakt mieszkancéw i przedsiebiorcéw z Urzedami. Serwisy te skierowane
sg na wspotprace interesariuszy z urzednikami. Wspdtpraca ta przektada sie na budowanie
spofeczestwa obywatelskiego, a w konsekwencji na rozwdj gminy i wzrost poziomu zycia
jej mieszkancéw. Zatem jakos¢ witryny jest odzwierciedleniem tego, co dzieje sie wewngatrz gminy,
zwilaszcza w obszarze zarzgdzania strategicznego i relacji wtadz gminy z interesariuszami.

Co zatem mozna nazwaé wartoscig dodang serwisu internetowego Gminy? Odpowiedzi
mozna szuka¢ w dobrych praktykach, ktére przedstawiono w niniejszym opracowaniu
oraz w poprzednich edycjach badania Gmina na 5!. Dobre praktyki przedstawiajg elementy i tresci
(innowacje) witryn wdrozone przez najlepsze gminy. Zdaniem badaczy uwzglednienie tresci
pozytywnie wptywa na rozwdj spoteczno-gospodarczy gminy. Zatem jedng z rekomendacji jest
otwarcie projektantéw witryn i decydentéw na doswiadczenia innych gmin oraz na wspotprace
z innowatorami (liderami rankingow).

Z punktu widzenia przedsiebiorstw rekomenduje sie utworzenie zaktadki przeznaczonej
wytgcznie tej grupie uzytkownikéw. Jest to szczegdlnie wazne dla najmniejszych i najmtodszych
przedsiebiorstw, ktére w sposdb bezposredni wptywajg na rozwdj gminy. Powstawanie i rozwdj
lokalnych przedsiebiorstw jest szansg na poprawe warunkéw zycia lokalnej spotecznosci. W zaktadce
przeznaczonej dla przedsiebiorcéw powinny znalezé sie poradniki ,jak zatozy¢ przedsiebiorstwo”
oraz poradniki z zakresu zarzgdzania (zwtaszcza mikroprzedsiebiorstwem).

Informacje te pomocne sg dla o0sdéb rozpoczynajgcych przygode z witasnym
przedsiebiorstwem, zagubionych w gaszczu regulacji i procedur. Osoby te czesto nie posiadajg
praktycznej wiedzy z zakresu zarzadzania. Dlatego poradniki o finansowaniu, zwtaszcza
o finansowaniu bezzwrotnym i udzielanym na preferencyjnych warunkach, sg cenne dla tej grupy
przedsiebiorcéw. Natomiast dla zewnetrznych inwestoréw (pochodzacych spoza gminy) atrakcyjnym
elementem witryny jest baza potencjalnych lokalizacji (nieruchomosci przeznaczonych do sprzedazy
lub wydzierzawienia). Baza tych lokalizacji jest jednym z czynnikdw majgcych wptyw na wybor gminy,
w ktérej zainwestuje przedsiebiorstwo. Dlatego jest to element, ktéory ma bezposredni
wptyw na rozwadj gminy.

Nieroztgczng czescig zaktadki, przeznaczonej dla przedsiebiorcdw, powinny by¢ bazy
lokalnych przedsiebiorstw oraz bazy noclegowe i logistyczne. Baza przedsiebiorstw to lista
potencjalnych kooperantéw, z ktérymi mozna nawigzaé wspétprace. Lokalne powigzania gospodarcze
wptywajg na skrécenie czasu dostaw towardw i ustug, co sprzyja konkurencyjnosci przedsiebiorstw.
Baza noclegowa utatwia kontakt lokalnych interesariuszy z partnerami na poziomie globalnym.
Sprzyja ona przemieszczaniu sie pracownikdéw przedsiebiorstw, co czyni je bardziej elastycznymi.
Natomiast informacja o portach, bocznicach kolejowych oraz magazynach jest magnesem
dla potencjalnych inwestoréw, z najbardziej rozbudowanymi taricuchami dostaw (eksporterow
i importerow).

Zatem w interesie gminy jest informowanie potencjalnych inwestoréw o zasobach,
ktore gmina posiada, zwfaszcza wptywajgcych na poprawe atrakcyjnosci inwestycyjnej.
Ponadto witryna powinna umozliwia¢ zamieszczenie ogtoszen o prowadzonych rekrutacjach,
co przektada sie napoprawe komunikacji przedsiebiorcéw z osobami poszukujgcymi pracy.
Dla przedsiebiorcow atrakcyjne mogg by¢ informacje bezposrednio skierowane do mieszkancéw.
Informacje te nie majg z gdry przeznaczonego adresata np. kalendarium wydarzed w gminie.
Przyktadowa informacja o festynie, dla mieszkancow, jest propozycjg spedzenia wolnego czasu.
Zkolei dla przedsiebiorstwa jest to szansa na sprzedaz ustug i produktéw oraz promocji
przedsiebiorstwa. Stad witryna internetowa gminy moze by¢ miejscem taczacym wiele grup
interesariuszy. Dlatego wsréd rekomendacji, dla decydentdw i projektantdw gminnych serwiséw
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internetowych, mozna znalezé umieszczenie kalendarium (informacja dla mieszkancow
i przedsiebiorstw, a takze szansa na promocje gminy) oraz aktualnosci (informowanie o biezgcych
problemach i wydarzeniach),

Dobre praktyki, w kontek$cie wartosci dodanej, ktére zidentyfikowano w badaniach Gmina
na 5!, koncentrujg sie w czterech gtéwnych obszarach: poprawa kontaktu interesariuszy z Urzedem,
promocja gminy, utatwienia dla uzytkownikdéw witryny oraz budowanie spofeczenstwa
obywatelskiego. Rekomenduje sie, przy projektowaniu serwisu internetowego gminy, uwzglednianie
jak najwiekszej liczby elementdw tworzgcych warto$s¢ dodang dla interesariuszy. llos¢ tych
elementéw uzalezniona jest od mozliwosci organizacyjnych i finansowych konkretnej gminy.

Elementem utatwiajgcym kontakt interesariuszy z Urzedem moze by¢ konto na portalu
spotecznosciowym (Facebook, Youtube, Twitter), newsletter (wydarzenia, awarie, komunikaty
dla mieszkancéw) oraz aktualnosci dla mieszkaincow (wysokos¢ optat lokalnych) i przedsiebiorcéw
(wsparcie dla przedsiebiorstw, programy unijne). Najbardziej otwarte i innowacyjne gminy tworzg
platforme do wymiany opinii i informacji pomiedzy poszczegdlnymi  uzytkownikami
oraz uzytkownikami a urzednikami. Takg interakcje wspierajg fora, ankiety oraz sondy, w ktdrych
moga uczestniczy¢ rézne grupy uzytkownikdw (szerzej interesariuszy).

Kontakt Urzedu z mieszkarnicami (w tym fora i serwisy spotecznosciowe, szerzej interakcja)
jest sygnatem dla potencjalnych inwestoréw o jakosci wspétpracy i zarzagdzania Urzedem oraz gmina.
Otwarto$¢ w kontaktach moze sSwiadczyé o podejsciu strategicznym i woli wspdtpracy
z interesariuszami.

Elementem promujagcym gmine moze by¢ informacja o nagrodach (Gmina na 5!),
certyfikatach (/SO), odznaczeniach, logo wraz hastem promujagcym gmine (,gmina przyjazna
przedsiebiorcom”), elektroniczny informator, mobilny przewodnik, a takze mozliwo$¢ wystania
e-kartki. Promocja gminy to z jednej strony przyciggniecie uwagi potencjalnych inwestoréw
i mieszkancéw. Z drugiej strony informacja dla przedsiebiorcéw i mieszkancéw o kierunku rozwoju
gminy.

Zarowno mieszkancy jak iprzedsiebiorcy podazajg za skracaniem  procedur
oraz za elementami witryn internetowych, ktére wspierajg ich dziatalno$¢. Dlatego utatwienia
dla interesariuszy to konieczno$é utrzymania i zwiekszania konkurencyjnosci lokalizacyjnej gminy.
Elementem utatwiajagcym dla uzytkownikéw witryny moze byé elektroniczne biuro obstugi
inwestorow, wirtualna urzedniczka, elektroniczny system rezerwacji wizyt, wirtualne gietdy pracy,
elektroniczne poradniki i przewodniki dla przedsiebiorcéw (zaktadanie przedsiebiorstw, zarzadzanie
mikroprzedsiebiorstwem, finansowanie, regulacje prawne), elektroniczny informator, lokalne okno
przedsiebiorczosci  (kontakt/porady), lokalizacja terendw inwestycyjnych na mapie gminy
oraz administracja elektroniczna (elektroniczny obieg dokumentdw).

Natomiast elementami budujgcymi spoteczenstwo obywatelskie (interakcja) mogg by¢
ankiety zadowolenia mieszkancéw i przedsiebiorcow z funkcjonowania w gminie, ankiety jakosci
obstugi interesantéw, e-konsultacje spoteczne oraz dziatania promujgce aktywnos$¢ mieszkancow
w rozwoju gminy (ochrona s$rodowiska, wspieranie estetyki i bezpieczenstwa gminy).
Ponadto do elementdéw budujgcych spoteczenstwo obywatelskie (rola edukacyjna iinformacyjna)
mozna zaliczy¢ informatory z zakresu zarzadzania gming (zakres zadan, zadania zrealizowane
i zadania przeznaczone do realizacji), z danymi statystycznymi (liczba mieszkancéw, rozwdj
spoteczno-gospodarczy) oraz z danymi finansowymi (budzet gminy: wydatki, dochody i nadwyzka
operacyjna).

Dane finansowe i statystyczne powinny by¢ przedstawione na tle pozostatych jednostek
samorzadu terytorialnego wraz z wyjasnieniem wyraznych rdznic, co zwieksza ich wartosc
dla potencjalnych odbiorcéow przekazu. Wtgczenie mieszkanicow w aktywny rozwdéj gminy sprzyja
budowaniu jej konkurencyjnosci. Jest sygnatem dla przedsiebiorstw, ze aktywni mieszkancy i aktywne
wtadze dazg do wspdlnego celu, jakim jest poprawa warunkéw zycia w gminie.
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Rekomendacje — mailing

Celem badania, za pomocg korespondencji elektronicznej, byto sprawdzenie gotowosci
Urzeddw Gmin do wspotpracy z potencjalnymi inwestorami. Badanie polegato na wystaniu,
do badanych jednostek samorzadu terytorialnego, standardowego listu elektronicznego
oraz na ocenie jakosci ewentualnej odpowiedzi. Ocena ta wigzata sie ze spetnieniem
zero-jedynkowych  kryteriow badawczych, ktére wptywaty na pozycje w rankingu.
Natomiast subiektywne odczucia badaczy znalazty swoje odzwierciedlenie, miedzy innymi
w niniejszej cze$ci opracowania, jako rekomendacje w kontaktach mailowych.

Wyniki badania wskazuja na sze$¢ podstawowych typdw zachowan urzednikéw:
brak odpowiedzi (1), udzielenie odpowiedzi iz gmina z réinych powoddéw nie jest wtasciwym
adresatem korespondencji (2), udzielenie odpowiedzi po przyjetym przez badaczy terminie (3),
udzielenie niepetnej odpowiedzi (4), udzielenie petnej odpowiedzi w przyjetym przez badaczy
terminie (5) oraz zachecanie interesantéw do dalszego kontaktu (6). Przyjety przez badaczy termin
(14 dni) zwigzany jest zracjonalnym okresem, w ktéorym nalezy spodziewa¢ sie nadestania
odpowiedzi.

Pierwszym typem zachowania urzednikéw, w korespondencji mailowej, jest brak odpowiedzi
na zainicjowany kontakt ze strony potencjalnych inwestoréw. Brak odpowiedzi oznacza catkowite
zignorowanie interesanta, ktéry mégtby potencjalnie przynies¢ gminie i jej mieszkanncom korzysci
(miejsca pracy oraz dodatkowe dochody podatkowe). Jest to sygnat dla przedsiebiorcéw, iz nie warto
inwestowaé w danej gminie. W przypadku dwdéch poréwnywalnych lokalizacji inwestor powinien
wybrac te gmine, ktéra w sposdb bardziej aktywny podchodzi do rozwoju lokalnej gospodarki.
Dlatego rekomenduje sie utworzenie specjalnej komodrki (w przypadku wiekszych gmin),
ktore odpowiadatyby za utrzymywanie kontaktu z inwestorami. W przypadku mniejszych gmin
zadanie to mozna powierzy¢ konkretnym i pojedynczym urzednikom, ktdrzy mogliby wykonywaé
takze inne zadania, co zwiekszytoby efektywnos¢ wykorzystania zasobdw. Imienne wskazanie osdb,
ktore odpowiadajg za kontakt mogtoby przynies¢ poprawe ilosci oraz jakosci udzielanych odpowiedzi.
Dlatego ten element znalazt swoje odzwierciedlenie w tegorocznych badaniach Gmina na 5/,
jako nowe kryterium badawcze (podanie imienia i nazwiska wraz z kontaktem do osoby
odpowiedzialnej za kontakt z inwestorami). Ponadto rekomenduje sie niepozostawianie zadnej
korespondencji bez odpowiedzi. Dla wielu gmin, z ktérych nadeszty odpowiedszi, jest to rekomendacja
oczywista. Niestety dla wecigz licznej grupy gmin, z ktoérych odpowiedz nie nadeszta,
jest to rekomendacja konieczna.

Drugim typem zachowania urzednikdw, w korespondencji mailowej, jest udzielanie
odpowiedzi iz Urzad Gminy nie jest wtasciwym adresatem korespondencji w sprawach, ktérymi
zainteresowani sg konkretni interesariusze. Z jednej strony odpowiedzi tego typu moga by¢ zgodne
z prawem i zgodne z podstawowymi zadaniami realizowanymi przez gminy (zasada legalizmu).
Zdrugiej strony sg sygnatem dla potencjalnych inwestoréw, ze gmina nie jest zainteresowana
aktywnym wspieraniem lokalnej gospodarki. Zachowanie takie jest podejsciem pasywnym
i wglobalnej gospodarce skazuje taka gmine na spadek jej atrakcyjnosci inwestycyjnej.
Dlatego rekomenduje sie bardziej aktywne podejscie do potencjalnych inwestoréw.
Rekomendowane podejscie wpisuje sie w tworzenie wartosci dodanej dla przedsiebiorcow,
o ktdre przedstawiono w czesci dotyczacej rekomendacji dla tworzenia witryn internetowych.

Trzecim typem zachowania urzednikéw, w korespondencji mailowej, jest zbyt dtugi okres
odpowiedzi na kontakt ze strony potencjalnych inwestoréw. W badaniu korespondencji mailowej
w jezyku polskim ustalono jako referencyjny okres oczekiwania na odpowiedz wynoszacy do 14 dni
kalendarzowych, a czas ten znany byt tylko badaczom, tj. nie zostat zawarty w wysytanej wiadomosci
(metoda tajemniczego klienta). Zdaniem badaczy jest on wystarczajgcy do udzielenia petnej
odpowiedzi potencjalnym inwestorom, a przynajmniej wystarczajagcy do nawigzania z nimi kontaktu.
Dlatego uniwersalne dane (np. potencjalne lokalizacje, informacje z rynku pracy) powinny oczekiwac
na wykorzystanie ich w przysztosci. Poniewaz skrécenie okresu przygotowania inwestycji moze
wigza¢ sie z obnizeniem kosztow projektu oraz wydtuzeniem okresu jego uzytkowania,
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okres oczekiwania na odpowiedZ moze mie¢ decydujace znaczenie dla czesci z inwestordw.
Ponadto szybka reakcja Urzedu moze swiadczy¢ o zaangazowaniu, co sprzyja tworzeniu przyjaznego
klimatu dla inwestorow. Zatem element ten moze by¢ kluczowym do przyciggniecia nowych
przedsiebiorstw do gminy.

Czwartym typem zachowania urzednikdéw, w korespondencji mailowej, jest udzielenie
odpowiedzi niepetnych. Oznacza ono, ze urzednicy pomijajg niektére pytania w ogodle sie do nich nie
odnoszac. Oznacza ono takze, ze urzednicy odnoszg sie do pytan w niekonwencjonalny sposdb,
czynigc te odpowiedz niezdatng do wykorzystania. Dlatego rekomenduje sie nawigzanie
w odpowiedzi do kazdego, poruszonego przez potencjalnego inwestora, problemu w sposdb
jak najbardziej uzyteczny dla odbiorcy. W przypadku probleméw z odpowiedzig rekomenduje
sie poinformowanie o tym interesanta.

Osobnym problemem jest liczba oséb zaangazowanych w korespondencje z potencjalnym
inwestorem. Osoba nawigzujgca kontakt z Urzedem ex ante nie ma informacji jakiej ilosci odpowiedzi
powinna oczekiwac oraz ile oséb faktycznie zaangazowanych jest w jej udzielenie. Zidentyfikowanym
zjawiskiem jest nadsytanie fragmentéw odpowiedzi przez poszczegdlnych urzednikéw, a nawet przez
rozne wydziaty Urzedu. W takich przypadkach rekomenduje sie poinformowanie adresata
o spodziewanych przysztych odpowiedziach. Problemy z iloscig oséb zaangazowanych w udzielenie
odpowiedzi moze rozwigzaé osoba, ktéra odpowiedzialna za kontakt z potencjalnymi inwestorami.
Osoba ta koordynowataby komunikacje od poczatku (poprzez przekazanie zapytan do poszczegdlnych
wydziatéw) do korca (do czasu odestania informacji do potencjalnego inwestora). Wskazane jest tez
podanie petnych danych kontaktowych do oséb odpowiedzialnych za dalsze utrzymanie kontaktu
z inwestorem (imie i nazwisko, telefon stuzbowy, adres e-mail). Podanie tych danych powinno
by¢ obligatoryjne niezaleznie od ilosci oséb, ktére udzielajg odpowiedzi, co utatwia nawigzanie
dalszego kontaktu.

Pigtym typem zachowania urzednikéw, w korespondencji mailowej, jest nawigzanie kontaktu
z potencjalnym inwestorem w ciggu kilku dni roboczych, odniesienie sie do kazdego problemu
poruszonego przez interesanta, udzielenie petnej odpowiedzi w sposéb rokujgcy na dalsze
i poprawne jej wykorzystanie oraz podanie petnych danych kontaktowych. Jest to modelowe
i rekomendowane zachowanie urzednikéw, ktére stwarza szanse na przyciggniecie do gminy
potencjalnego inwestora.

Széstym typem zachowania urzednikéw, w korespondencji mailowej, jest tworzenie wartosci
dodanej i pozytywnego wizerunku gminy. Wigze sie ono z forma udzielanej odpowiedzi. Jedna grupa
inwestoréow preferuje oficjalng, krétka i zwieztg korespondencje. Druga grupa z inwestoréw preferuje
stosowanie dodatkowych i uniwersalnych form grzecznosciowych: ,cieszymy sie z zainteresowania
nasza gming”, ,,zachecamy do zadawania kolejnych pytan”, ,jestesmy gotowi do udzielenia kolejnych
odpowiedzi” oraz ,zachecamy do osobistego odwiedzenia gminy”. Elementy te tworzg pozytywny
klimat inwestycyjny. Rozbieznosci preferencji stylu odpowiedzi pojawity sie takze wsréd autoréw
niniejszego badania. Dlatego kryteria badawcze, ktére miaty wptyw na pozycje gminy w rankingu,
sg maksymalnie wolne od czynnikdéw subiektywnych.

Poniewaz zidentyfikowano dwie gtéwne grupy adresatdw odpowiedzi, rekomenduje
sie trzecie, posrednie rozwigzanie. Z jednej strony mite igrzeczne powitanie interesanta
oraz wyrazenie zadowolenia z zainteresowania gming. Z drugiej strony rekomenduje sie utrzymanie
zwieztosci wypowiedzi. Réwniez styl odpowiedzi powinien uwzglednia¢ obydwa typy interesantow.
Z jednej strony, dla czesci zinteresantdw, suchy jezyk wypowiedzi moze by¢ stresujgcy i mato
zachecajacy. Z drugiej strony zbyt luzne odpowiedzi mogg $wiadczy¢ o braku profesjonalizmu
urzednikéw i powodowac niepotrzebng irytacje interesariuszy (poza potencjalnymi inwestorami,
kontakt mailowy nawigzywany jest przez rézne grupy uzytkownikéw w tym turystéw, mieszkancow
i lokalnych przedsiebiorcéw).

Dlatego najwazniejszg rekomendacjg jest zachowanie zdrowego rozsadku. Jezeli mozna
pomadc interesariuszowi, takiej pomocy nalezy udzieli¢. Jezeli z jakiego$ powodu nie jest to mozliwe
(np. organizacyjnego), nalezy o tym interesanta poinformowaé, dazgc jednoczesnie do poprawy
tej sytuacji w przysztosci, jezeli oczekiwania te mieszczg sie w rozsagdnym zakresie. Dla osdéb
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odpowiedzialnych za zarzgdzanie gminami rekomendacjg jest przeprowadzanie okresowych testow,
ktore  sprawdzatyby gotowos¢ Urzedu do  kontaktu zpotencjalnymi  inwestorami.
Nic tak nie motywuje urzednikow do poprawnej odpowiedzi, jak perspektywa jej odczytania
(lub nieodczytania w przypadku braku odpowiedzi) przez bezposredniego przetozonego
lub kierujacego Urzedem Gminy.

Doswiadczenia badaczy wskazujg, ze im wiecej tresci na swojej witrynie internetowej
dostarcza gmina, tym mniejsza jest potrzeba kontaktu mailowego, telefonicznego i osobistego
zUrzedem w celu dotarcia do poszukiwanych informacji. Dlatego dobrze przygotowany serwis
internetowy pozwala na oszczedno$¢ zasoboéw Urzedu i interesariuszy oraz stanowi dodatkowg
promocje gminy. Takie podejscie do komunikacji skraca okres pozyskania informacji, a sama
korespondencje mailowa plasuje na wyzszym poziomie, ktéra w czesci przypadkéw moze okazac sie
zbedna. Zatem komoérka organizacyjna, ktéra odpowiada za kontakt mailowy ma mozliwosc
skierowania uwagi na najwazniejsze problemy gminy i interesariuszy. Dlatego kluczem do zarzadzania
komunikacjg mailowg pozostaje dobry serwis internetowy Urzedu Gminy.

75|Strona



»,Gmina na piqtke!” 2015

8. Podsumowanie

Pawet Kasprowicz

Edycja 2015 badania ,,Gmina na 5!” objeta 673 jednostki, w tym 18 dzielnic miasta
stotecznego Warszawy, co odpowiada liczbie 656 gmin, tj. jest nieco ponad % wszystkich gmin
w Polsce. Do udziatu w badaniu zostaty zakwalifikowane jedynie gminy najlepsze, tj. zaklasyfikowane
jako gminy klas A oraz B w Rankingu Potencjalnej Atrakcyjnosci Inwestycyjnej (PAI) opracowanym
przez Instytut Przedsiebiorstwa Szkoty Gtéwnej Handlowej w Warszawie.

Badanie zostato przeprowadzone w IV kwartale 2015 r. w oparciu o dwa elementy. Ocena
obu elementéw badania przebiegta w gtdwnej mierze z uzyciem kryterium zero-jedynkowego,
pozwalajgce uzyskaé duzg niezaleznos$¢ badania od subiektywnych odczué badaczy.

Pierwszym elementem badania byta ocena kanatu komunikacji jednostronnej, tj. oficjalnych
witryn internetowych, pod wzgledem uzytecznosci dla uzytkownikdéw, ze szczegdlnym naciskiem
na potencjalnych inwestoréw. Kryteria oceny nie ulegly znaczacej zmianie w stosunku do edycji
poprzedniej, co ma na celu zapewnienie poréwnywalnosci wynikow. Badano z jednej strony aspekty
techniczne — takie jak dobre pozycjonowanie w wyszukiwarce internetowej, bezpieczenstwo strony
czy aktualnos¢ zamieszczonych na niej informacji — z drugiej aspekty dotyczace samego
jej uzytkowania i tatwosci zdobycia uzytecznych informacji z jej pomoca.

Drugim etapem byta ocena komunikacji dwustronnej, drogg elektroniczng, z uzyciem metody
,tajemniczego klienta”. Do badanych gmin wystane zostaty specjalnie przygotowane zapytania
mailowe w jezykach polskim oraz angielskim, tak aby zadane w nich pytania wskazywaty urzedom
jakiego typu informacji poszukuje wykreowany na potrzeby badania fikcyjny inwestor. Zakres owych
pytan dobrany byt w taki sposdb, aby oceni¢ nie tylko standardowe procedury stosowane w gminie,
ale tez, aby sprawdzi¢ zaangazowanie odpowiadajgcego urzednika oraz che¢ udzielenia pomocy.
Wiadomosé w wersji angielskiej nie byta doktadnym ttumaczeniem wiadomosci w jezyku polskim,
ale byta oddzielnie stworzonym zapytaniem, ktére odnosito sie do zblizonych aspektéw, jednakzie
nie byto bezposrednio powigzane z wiadomoscig w jezyku polskim. Obie wiadomosci wystano
w réznych terminach, z uzyciem réznych adreséw e-mail nadawcy, jednakze na ten sam adres e-mail
urzedu z uzyciem takich samych metod pod wzgledem zastosowanej technologii.

Z uwagi na charakter przeprowadzonego badania nie wszystkie aspekty mogty zostac
ocenione. Przedmiotem badania jest, podobnie jak rok temu, pierwszy kontakt z urzednikiem.
Zdaniem zespotu badawczego, juz w pierwszej wiadomosci urzednik powinien podaé¢ mozliwie duzo
informacji bedacych odpowiedzig na postawione pytania, jednakze wraz z zachetg do dalszego
kontaktu, a w najlepszym przypadku — do osobistego spotkania z przedstawicielem urzedu.
Pod tym wzgledem metodyka nie ulegta zmianie w stosunku do lat ubiegtych. Nie jest badana ciggta
obstuga interesanta drogg elektroniczng — tj. korespondencja trwajgca dtuiszy czas,
badanie nie obejmuje wiec mozliwych scenariuszy korespondencji, ktéra mogtaby mieé¢ miejsce
w przypadku podtrzymania kontaktu. Zastosowane zatozenia pozwalajg jednak wyrdzni¢ te gminy,
ktore w sposdb spojny i zwiezty potrafig btyskawicznie przekazac¢ interesantowi potrzebne
informacje, o ktére prosi w swoim zapytaniu.

Na podstawie wynikdw i wybranych kryteridw oceny witryn internetowych, ktére sg zdaniem
badaczy tymi najbardziej obiektywnymi i najwazniejszymi oraz na podstawie oceny korespondencji
elektronicznej sporzadzony zostat ranking ,,Gmina na 5!” zaprezentowany w niniejszym raporcie.

Wyniki w obrebie oceny witryn internetowych w wiekszosci kategorii okazaty sie lepsze,
niz w poprzedniej edycji. Badanie pokazato, ze w przypadku procesu zarzadzania strong internetowg
mamy do czynienia z tendencjg wzrostowa pod wzgledem liczby gmin wykorzystujgcych coraz szerszy
wachlarz rozwigzan przyjaznych uzytkownikom. Cieszg dobre wyniki w przypadku pytania
dotyczacego bezpieczenstwa witryn internetowych. Zaledwie jedna badana jednostka miata
problemy w tym obszarze. Nie nalezy jednak zapomina¢, ze dbanie o bezpieczenistwo infrastruktury
informatycznej to proces ciggty, wymagajacy nieustannego monitorowania nowych zagrozen.
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Pomimo poprawy wzgledem roku poprzedniego, nadal w czesci kategorii stosunkowo
niewielka liczba gmin uzyskuje ocene pozytywng , w poréwnaniu z pozostatymi obszarami badania.
Takim obszarem sg jezyki obce. Zaréwno pod wzgledem wersji angielskiej, jak i wersji innej
niz angielska - udziat gmin spetniajgcych kryterium nadal pozostaje na poziomie ponizej 40% ogdtu
badanych. Réwniez niski odsetek gmin posiada rekomendowane przez zespét badawczy rozwigzania
w obszarze wspierania lokalnego przedsiebiorcy, jak np. poradniki dotyczace zaktadania dziatalnosci
gospodarczej, czy informacje o instytucjach otoczenia biznesu. wspierajacych przedsiebiorczosc
Mata czes¢ gmin prezentuje tez na swoich stronach przyznane nagrody, tytuty czy wyrdznienia.
Zespot Badawczy rekomenduje, by strona internetowa byta dla gminy réwniez elementem
autopromocji. Najgorzej w badaniu wypadto pytanie o Project Managera. Jest to nowa w stosunku
do edycji poprzednich kategoria, ktdra wymaga od gminy wskazania konkretnej osoby petnigcej role
opiekuna inwestora, bedgcej jego tacznikiem z dang gming. Jest to dziatanie bardziej przyjazne
inwestorom, niz wskazanie kontaktu jedynie do wydzielonej jednostki dedykowanej inwestycjom.
W tym przypadku bowiem potencjalny inwestor dostaje kontakt do konkretnej osoby, z ktédrg moze
sie kontaktowac i ktéra pomaga mu w dziatalnosci inwestycyjne;j.

W przypadku oceny odpowiedzi na wiadomosci wysytane drogg e-mail wyniki okazaty
sie w duzym stopniu gorsze, niz w ubiegtej edycji badania. Podstawowym problemem okazata sie
liczba odpowiedzi. W przypadku mailingu w jezyku polskim odsetek zapytan bez odpowiedzi byt
niemal dwukrotnie wyzszy, niz w ubiegtym roku. W przypadku oceny korespondencji w jezyku
angielskim wynik byt bardzo niski, bowiem jedynie pojedyncze gminy nadestaty odpowiedzi. Takie
pogorszenie wynikéw w stosunku do roku ubiegtego sktonito badaczy do sprawdzenia stosowanych
przez nich technicznych aspektéw wysytki wiadomosci mailowych, jednak btedy techniczne
wykluczono. Wiadomosci w obu jezykach wystano ponadto z uzyciem tych samych adreséw e-mail,
natomiast odpowiedzi na zapytania w jezyku polskim nadeszty od duzo wiekszej liczby badanych
jednostek.

Jedng z przyczyn, w ktérych mozna upatrywac tegorocznego stabego wyniku pod wzgledem
liczby odpowiedzi moze by¢ uzycie innych domen adreséw e-mail, z ktérych wysytano zapytania
badawcze w stosunku do tych stosowanych w latach ubiegtych. Nalezy jednak wyraznie zaznaczyé,
ze fakt udzielenia odpowiedzi nie powinien zaleze¢ od formy adresu e-mail nadawcy zapytania. Préba
wyjasnienia, jakie czynniki przektadaja sie na prawdopodobienstwo udzielania odpowiedzi przez
urzedy gmin moze by¢ doskonatym obszarem dalszych badan i analiz, jednakze celem badania
,Gmina na 5!” w zakresie mailingu nie jest audyt wewnetrznych procedur czy warunkéw
technicznych w ocenianych jednostkach, ale ocena jakosci odpowiedzi, ktére zostaty nadestane.
Dlatego badanie ,Gmina na 5!”, jak réwniez niniejszy raport, nie udzielajg odpowiedzi na pytanie
o przyczyny mniejszej liczby odpowiedzi, niz w roku ubiegtym.

Wersja 2015 badania, podobnie, jak wersje wczesniejsze, zaowocowata zidentyfikowaniem
szeregu dobrych praktyk w tworzeniu stron internetowych. Wiele rozwigzan zaobserwowanych
we wczesniejszych  edycjach  badania zostata zaobserwowana rdéwniez w edycji 2015.
Zdaniem badaczy s3 to praktyki, ktére warto propagowac, bowiem mozna zauwazy¢, ze jakos¢ witryn
internetowych z roku na rok sie zwieksza.

Niniejszy raport zostat uzupetniony réwniez o dwa rozdziaty teoretyczne. Jednym z nich jest
opracowanie dotyczgce metody ,tajemniczego klienta”, prezentujacy przeglad literatury dotyczacej
tej tematyki. Drugim jest rozdziat dotyczacy rozszerzonych rekomendacji dla jednostek samorzadu
terytorialnego. Jest to rozdziat uniwersalny — dlatego zostat po aktualizacji umieszczony réowniez
w niniejszym raporcie, podobnie jak w raporcie sprzed roku.

Nalezy zaznaczy¢, ze tegoroczna edycja badania jest jedynie elementem szeregu kolejnych,
wystepujacych w czestotliwosci rocznej cykli badawczych oceniajgcych jakosé obstugi inwestora w
polskich gminach. W celu petniejszej analizy zaleca sie siegniecie do raportéw z wczesdniejszych edycji
badania. Dane bedg systematycznie uzupetniane w edycjach kolejnych.
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Netografia

www.bydgoszcz.pl - Oficjalny portal internetowy gminy Bydgoszcz.

barr.pl - Portal Bydgoskiej Agencji Rozwoju Regionalnego.

www.radom.pl - Oficjalny portal internetowy gminy Radom.
www.investinradom.pl - portal Invest in Radom.

stronie.pl - Oficjalny portal internetowy gminy Stronie Slaskie.
www.inwestycje.stronie.pl - Portal , Tereny inwestycyjne” gminy Stronie Slaskie.
www.torun.pl - Oficjalny portal internetowy gminy Torun.

torun.direct - Portal Centrum Wsparcia Biznesu w Toruniu.

tarnow.pl - Oficjalny portal internetowy gminy Tarnow.

W NOUAEWDNPR

10. www.walcz.pl - Oficjalny portal internetowy gminy Watcz.

11. lubartow.pl - Oficjalny portal internetowy gminy Lubartow.

12. www.biznes.lubartow.pl - Portal internetowy dla biznesu —gmina Lubartow.

13. www.bialystok.pl - Oficjalny portal internetowy gminy Biatystok.

14. cu.wrotapodlasia.pl/CU.Public/KUP/Search - ,,Cyfrowy urzad” wojewddztwa podlaskiego.
15. um.klodzko.pl - Oficjalny portal internetowy gminy Ktodzko.

16. www.biznes.hrabstwo.pl - Portal Biznesu Ziemi Ktodzkiej.

17. www.murowana-goslina.pl - Oficjalny portal internetowy gminy Murowana Goslina.
18. chelmno.pl - Oficjalny portal internetowy gminy Chetmno.

19. www.um.dzierzoniow.pl - Oficjalny portal internetowy gminy Dzierzonidw.

20. www.chorzow.um.gov.pl - Oficjalny portal internetowy gminy Chorzéw.

21. www.ciechocinek.pl - Oficjalny portal internetowy gminy Ciechocinek.

22. www.podgorzyn.pl - Oficjalny portal internetowy gminy Podgdrzyn.

23. www.kolbudy.pl - Oficjalny portal internetowy gminy Kolbudy.

24. www.bielawa.pl - Oficjalny portal internetowy gminy Bielawa.

25. www.rumia.eu - Oficjalny portal internetowy gminy Rumia.

26. www.brwinow.pl - Oficjalny portal internetowy gminy Brwindw.

27. www.siemiatycze-um.com.pl - Oficjalny portal internetowy gminy Siemiatycze.
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Wszystkie materiaty udostepnione sg w domenie publiczne;j.

1. "Chata Sciana", Piotr Siedlecki,
http://www.publicdomainpictures.net/view-image.php?image=68978
2. "Warszawa Rembertow", Plak Jacek,
http://www.publicdomainpictures.net/view-image.php?image=58566
3. "Warszawa - Stare Miasto", Yana Ray,
http://www.publicdomainpictures.net/view-image.php?image=8698
4. "Stomy na polu", Larisa Koshkina,
http://www.publicdomainpictures.net/view-image.php?image=17193
5. "Krajobraz z jeziorem", Petr Kratochvil,
http://www.publicdomainpictures.net/view-image.php?image=3050
6. "Stare Miasto w Krakowie", Bobby Mikul,
http://www.publicdomainpictures.net/view-image.php?image=20802
7. "Ng kosciodt, Wroctaw, drzwi", Lynn Greyling,
http://www.publicdomainpictures.net/view-image.php?image=75600
8. "Stary Gdansk", Amie Tolson,
http://www.publicdomainpictures.net/view-image.php?image=125183
9. "Gold Fields", Larisa Koshkina,
http://www.publicdomainpictures.net/view-image.php?image=125183
10. "Drzewa", Anna Langova,
http://www.publicdomainpictures.net/view-image.php?image=2988
11. "Tory kolejowe", Linda Thomas,
http://www.publicdomainpictures.net/view-image.php?image=10948
12. "Lublin", Sylwia Mazurek,
http://www.publicdomainpictures.net/view-image.php?image=56247
13. "Noc w Zaganiu", Plak Jacek,
http://www.publicdomainpictures.net/view-image.php?image=58572
14. "Warszawa - Old City 2", Yana Ray,
http://www.publicdomainpictures.net/view-image.php?image=8699
15. "Centrum miasta Warszawa", Yana Ray,
http://www.publicdomainpictures.net/view-image.php?image=8701
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III

Ranking ,,Gmina na 5!” — wyrdznione gminy zaznaczone kolorem zielonym

(1) — gmina miejska, (2) — gmina wiejska, (3) — gmina miejsko-wiejska

Ocena maili  Ocena maili
Ocena witryn w jezyku w jezyku Ocena
Nazwa gminy Wojewodztwo Klasa  jnternetowych polskim angielskim  ogétem

15 15 15 45
Torun (1) kujawsko-pomorskie A 12 15 13 40
Kielce (1) Swietokrzyskie A 13 15 0 28
Lublin (1) lubelskie A 14 13 0 27
Krosno (1) podkarpackie A 12 15 0 27
Rybnik (1) $laskie A 13 14 0 27
Zabrze (1) $lgskie A 12 0 15 27
Ptock (1) mazowieckie A 14 12 0 26
Tarnobrzeg (1) podkarpackie A 11 15 0 26
Myszkéw (1) Slaskie B 13 13 0 26
Leszno (1) wielkopolskie A 13 13 0 26
Racibérz (1) Slaskie A 14 11 0 25
Rawicz (3) wielkopolskie B 14 11 0 25
Janoéw Lubelski (3) lubelskie B 12 12 0 24
Skarzysko-Kamienna (1) Swietokrzyskie A 11 13 0 24
Mragowo (1) warminsko-mazurskie A 13 11 0 24
Pita (1) wielkopolskie A 13 11 0 24
Cztuchdw (1) pomorskie A 14 9 0 23
Lubliniec (1) Slaskie A 12 11 0 23
Tomaszéw Mazowiecki (1) tédzkie A 11 11 0 22
Sztutowo (2) pomorskie B 11 11 0 22
Zawiercie (1) $laskie A 13 9 0 22
Koszalin (1) zachodniopomorskie A 14 8 0 22
Jawor (1) dolnoslaskie A 12 9 0 21
Jedlina-zdréj (1) dolnoslaskie A 12 9 0 21
Ktodzko (1) dolnoslaskie A 14 7 0 21
Siemiatycze (1) podlaskie B 12 9 0 21
Gdynia (1) pomorskie A 14 7 0 21
Godow (2) Slaskie B 8 13 0 21
Ostrowiec Swietokrzyski (1)  $wietokrzyskie A 14 7 0 21
Etk (1) warminsko-mazurskie A 8 13 0 21
Mosina (3) wielkopolskie B 12 9 0 21
Srem (3) wielkopolskie A 11 10 0 21
Kotobrzeg (1) zachodniopomorskie A 8 13 0 21
Katy Wroctawskie (3) dolnoslaskie A 13 7 0 20
Swidnica (1) dolnoslaskie A 10 10 0 20
Wioctawek (1) kujawsko-pomorskie A 7 0 13 20
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Miedzyrzec Podlaski (1) lubelskie A 9 11 0 20
Skrzyszéw (2) matopolskie B 11 9 0 20
Sochaczew (1) mazowieckie A 13 7 0 20
Hel (1) pomorskie B 13 7 0 20
Kosakowo (2) pomorskie A 12 8 0 20
Miedzychdéd (3) wielkopolskie B 11 9 0 20
Odolandéw (3) wielkopolskie B 9 11 0 20
Ostréw Wielkopolski (1) wielkopolskie A 11 9 0 20
Warszawa - Targéwek mazowieckie A 10,5 9 0 19,5
Ostréw Mazowiecka (1) mazowieckie A 11,5 8 0 19,5
Chorzoéw (1) $lgskie A 10,5 9 0 19,5
Bielawa (1) dolnoslaskie A 12 7 0 19
Legnica (1) dolnoslaskie A 11 8 0 19
Ofawa (1) dolnoslaskie A 10 9 0 19
Radkéw (3) dolnoslaskie A 8 11 0 19
Strykoéw (3) tédzkie B 12 7 0 19
Biata Podlaska (1) lubelskie A 10 9 0 19
Sulechéw (3) lubuskie B 14 5 0 19
Tarnow (1) matopolskie A 12 7 0 19
Ciechandw (1) mazowieckie A 12 7 0 19
Minsk Mazowiecki (1) mazowieckie A 10 9 0 19
Prudnik (3) opolskie A 11 8 0 19
Kobylnica (2) pomorskie B 8 11 0 19
Pruszcz Gdanski (1) pomorskie A 12 7 0 19
Bytom (1) Slaskie A 12 7 0 19
Olsztyn (2) Slaskie A 10 9 0 19
Radlin * (1) Slaskie A 9 10 0 19
Siewierz (3) Slaskie B 10 9 0 19
Swietochtowice (1) $laskie A 10 9 0 19
Ozardw (3) Swietokrzyskie A 8 11 0 19
Kleszczewo (2) wielkopolskie A 9,5 9 0 18,5
Ztotow (1) wielkopolskie A 9,5 9 0 18,5
Grudzigdz (1) kujawsko-pomorskie A 5 13 0 18
Andrespol (2) todzkie A 7 11 0 18
Zgierz (1) tédzkie A 7 11 0 18
Rejowiec Fabryczny (1) lubelskie A 11 7 0 18
Alwernia (3) matopolskie A 12 6 0 18
Warszawa - Mokotéw mazowieckie A 11 7 0 18
Mszczondw (3) mazowieckie B 12 6 0 18
Kolbudy * (2) pomorskie A 13 5 0 18
Mierzecice (2) $laskie B 10 8 0 18
Ruda Slaska (1) $lgskie A 12 6 0 18
Dywity (2) warminsko-mazurskie B 11 7 0 18
Ostroda (1) warminsko-mazurskie A 9 9 0 18
Szczytno (1) warminsko-mazurskie A 7 11 0 18
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Kalisz (1) wielkopolskie A 11 7 0 18
Trzebinia (3) matopolskie A 12,5 5 0 17,5
Kobytka (1) mazowieckie A 10,5 7 0 17,5
Warszawa- Wola mazowieckie A 8,5 9 0 17,5
Gryféw Slaski (3) dolnoslaskie B 6 11 0 17
Kamienna Goéra (1) dolnoslaskie A 10 7 0 17
Kudowa-Zdrdj (1) dolnoslaskie A 10 7 0 17
Watbrzych * (1) dolnoslaskie A 12 5 0 17
Solec Kujawski (3) kujawsko-pomorskie A 13 4 0 17
Gtowno (1) tédzkie B 10 7 0 17
Gubin (1) lubuskie A 10 7 0 17
Zbaszynek (3) lubuskie B 10 7 0 17
Spytkowice (2) matopolskie B 7 10 0 17
Warszawa - Praga Potudnie  mazowieckie A 8 9 0 17
Warszawa - Srédmiescie mazowieckie A 9 8 0 17
Zielonka (1) mazowieckie A 8 9 0 17
Gtogdw Matopolski (3) podkarpackie B 10 7 0 17
Nowa Deba (3) podkarpackie B 10 7 0 17
Przemysl (1) podkarpackie A 10 7 0 17
Sanok (1) podkarpackie A 11 6 0 17
Lebork (1) pomorskie A 13 4 0 17
Mystowice (1) $lgskie A 8 9 0 17
Suszec (2) Slaskie A 11 6 0 17
Bartoszyce (1) warminsko-mazurskie A 10 7 0 17
Czaplinek (3) zachodniopomorskie B 10 7 0 17
Sopot (1) pomorskie A 9,5 7 0 16,5
Gora (3) dolnoslaskie B 6 10 0 16
Pitawa Gérna (1) dolnoslaskie A 7 9 0 16
Swierad6éw-Zdrdj (1) dolnoslaskie A 9 7 0 16
Krasnik (1) lubelskie A 12 4 0 16
Mogilany (2) matopolskie A 11 5 0 16
Gora Kalwaria (3) mazowieckie B 7 9 0 16
tomianki (3) mazowieckie A 6 10 0 16
Serock (3) mazowieckie A 10 6 0 16
Chrzastowice (2) opolskie B 9 7 0 16
Bytéw (3) pomorskie B 12 4 0 16
Ustka (2) pomorskie B 10 6 0 16
Jastrzebie-Zdrdj (1) Slaskie A 8 8 0 16
Mikotow (1) Slaskie A 11 5 0 16
Ryduttowy (1) Slaskie A 11 5 0 16
Kérnik (3) wielkopolskie A 11 5 0 16
Oborniki (3) wielkopolskie B 7 9 0 16
Szamotuty (3) wielkopolskie B 10 6 0 16
Dtugoteka (2) dolnoslaskie A 6 9 0 15
Polkowice (3) dolnoslaskie A 10 5 0 15
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Siechnice * (3) dolnoslaskie A 8 7 0 15
Aleksandrow Kujawski (1) kujawsko-pomorskie B 8 7 0 15
Bydgoszcz (1) kujawsko-pomorskie A 15 0 0 15
Lipno (1) kujawsko-pomorskie B 8 7 0 15
Zielona Goéra (1) lubuskie A 15 0 0 15
Brzeszcze (3) matopolskie A 9 6 0 15
Zabierzow (2) matopolskie A 13 0 2 15
Warszawa - Rembertéw mazowieckie A 9 6 0 15
Dobrzen Wielki (2) opolskie A 8 7 0 15
tubniany (2) opolskie B 6 9 0 15
Namystow (3) opolskie A 10 5 0 15
Biatystok (1) podlaskie A 9 6 0 15
tomza (1) podlaskie A 15 0 0 15
Suwatki (1) podlaskie A 15 0 0 15
Rumia (1) pomorskie A 9 6 0 15
Knuréw (1) Slaskie A 11 4 0 15
Wista (1) Slaskie A 8 7 0 15
Wodzistaw Slaski (1) $laskie A 9 6 0 15
Sitkdwka-Nowiny (2) Swietokrzyskie A 6 9 0 15
Wegorzewo * (3) warminsko-mazurskie B 7 8 0 15
Krotoszyn (3) wielkopolskie B 15 0 0 15
Margonin (3) wielkopolskie B 7 8 0 15
Tarnowo Podgorne (2) wielkopolskie A 10 5 0 15
Drawsko Pomorskie (3) zachodniopomorskie A 8 7 0 15
Psary (2) Slaskie A 8,5 6 0 14,5
Olesnica (1) dolnoslaskie A 7 7 0 14
Zabkowice Slgskie (3) dolnoslaskie B 14 0 0 14
Barcin (3) kujawsko-pomorskie B 9 5 0 14
Nakto nad Notecia (3) kujawsko-pomorskie B 14 0 0 14
Betchatéw (1) todzkie A 7 7 0 14
Szczercow (2) todzkie B 5 9 0 14
Zielona Gora (2) lubuskie B 14 0 0 14
Zary (1) lubuskie A 14 0 0 14
Ktaj (2) matopolskie A 14 0 0 14
Libigz (3) matopolskie B 7 7 0 14
Biatobrzegi (3) mazowieckie A 7 7 0 14
Lesznowola (2) mazowieckie A 9 5 0 14
Warszawa - Ursus mazowieckie A 5 9 0 14
Warszawa - Wilanéw mazowieckie A 6 8 0 14
Warszawa - Zoliborz mazowieckie A 10 4 0 14
Radzymin (3) mazowieckie A 8 6 0 14
Opole (1) opolskie A 14 0 0 14
tancut (1) podkarpackie A 7 7 0 14
Hajndéwka (1) podlaskie A 14 0 0 14
Krynica Morska (1) pomorskie A 9 5 0 14
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Bestwina (2) $lgskie A 10 4 0 14
Bielsko-Biata (1) $lgskie A 14 0 0 14
Strumien (3) Slgskie A 5 9 0 14
Wyry (2) Slaskie A 10 4 0 14
Grodzisk Wielkopolski (3) wielkopolskie B 7 7 0 14
Ustronie Morskie (2) zachodniopomorskie A 8 6 0 14
Wroctaw (1) dolnoslaskie A 13 0 0 13
Brodnica (1) kujawsko-pomorskie A 13 0 0 13
todz (1) todzkie A 6 7 0 13
Niemce (2) lubelskie B 6 7 0 13
Zamosc (1) lubelskie A 13 0 0 13
Kostrzyn nad Odrg * (1) lubuskie A 8 5 0 13
Wschowa * (3) lubuskie B 13 0 0 13
Brzesko (3) matopolskie B 13 0 0 13
Niepotomice (3) matopolskie A 8 5 0 13
Wieliczka (3) matopolskie A 13 0 0 13
Wolbrom (3) matopolskie B 13 0 0 13
Michatowice (2) mazowieckie A 8 5 0 13
Mtawa (1) mazowieckie A 13 0 0 13
Radom (1) mazowieckie A 13 0 0 13
Wieliszew * (2) mazowieckie B 6 7 0 13
Bransk (1) podlaskie A 5 8 0 13
Zambrow (1) podlaskie B 13 0 0 13
teba (1) pomorskie A 8 5 0 13
Malbork (1) pomorskie A 13 0 0 13
Puck (1) pomorskie A 8 5 0 13
Starogard Gdaniski (2) pomorskie B 4 9 0 13
Zukowo (3) pomorskie B 8 5 0 13
Czestochowa (1) Slgskie A 13 0 0 13
Dabrowa Gérnicza (1) Slaskie A 13 0 0 13
Katowice (1) $lgskie A 13 0 0 13
taziska Gorne (1) Slaskie A 8 5 0 13
Ozarowice * (2) Slgskie A 8 5 0 13
Piekary Slaskie (1) $laskie A 13 0 0 13
Radzionkdéw * (1) Slaskie A 10 3 0 13
Solec-Zdroj (2) Swietokrzyskie B 6 7 0 13
Staszow (3) Swietokrzyskie B 4 9 0 13
Elblag (1) warminsko-mazurskie A 13 0 0 13
Czerwonak (2) wielkopolskie A 13 0 0 13
Komorniki (2) wielkopolskie A 13 0 0 13
Konin (1) wielkopolskie A 13 0 0 13
Kostrzyn (3) wielkopolskie B 13 0 0 13
Wagrowiec (1) wielkopolskie A 13 0 0 13
Kotbaskowo (2) zachodniopomorskie A 8 5 0 13
Swinoujécie (1) zachodniopomorskie A 13 0 0 13
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Ztotoryja (1) dolnoslaskie A 12,5 0 0 12,5
Swiecie (3) kujawsko-pomorskie A 12,5 0 0 12,5
Jelenia Géra (1) dolnoslaskie A 12 0 0 12
Luban (1) dolnoslaskie A 12 0 0 12
Malczyce (2) dolnoslaskie B 7 5 0 12
Zgorzelec (1) dolnoslaskie A 12 0 0 12
Biate Btota (2) kujawsko-pomorskie B 12 0 0 12
Swidnik (1) lubelskie A 12 0 0 12
Andrychéw (3) matopolskie A 5 7 0 12
Bochnia (1) matopolskie A 12 0 0 12
Debno (2) matopolskie B 5 7 0 12
Dobczyce (3) matopolskie A 12 0 0 12
Krakow (1) matopolskie A 12 0 0 12
Limanowa (1) matopolskie A 7 5 0 12
Myslenice (3) matopolskie A 12 0 0 12
Wielka Wies (2) matopolskie A 12 0 0 12
Ostroteka (1) mazowieckie A 12 0 0 12
Kluczbork (3) opolskie B 12 0 0 12
Nysa (3) opolskie B 12 0 0 12
Boguchwata * (3) podkarpackie B 12 0 0 12
Jarostaw (1) podkarpackie A 12 0 0 12
Mielec (1) podkarpackie A 12 0 0 12
Wysokie Mazowieckie (1) podlaskie A 12 0 0 12
Koscierzyna (2) pomorskie B 12 0 0 12
Pruszcz Gdanski (2) pomorskie A 12 0 0 12
Stupsk (2) pomorskie B 12 0 0 12
Kamienica Polska (2) Slaskie B 3 9 0 12
Sosnowiec (1) Slaskie A 12 0 0 12
Miedziana Géra (2) Swietokrzyskie B 12 0 0 12
Potaniec (3) Swietokrzyskie A 12 0 0 12
Zagnansk (2) Swietokrzyskie B 6 6 0 12
Nidzica (3) warminsko-mazurskie A 12 0 0 12
Chodziez (1) wielkopolskie A 12 0 0 12
Czarnkéw (1) wielkopolskie A 12 0 0 12
Jarocin (3) wielkopolskie A 12 0 0 12
Koto (1) wielkopolskie A 12 0 0 12
Sroda Wielkopolska (3) wielkopolskie A 12 0 0 12
Dobra (Szczecinska) (2) zachodniopomorskie A 7 5 0 12
Szczecin (1) zachodniopomorskie A 12 0 0 12
Watcz (1) zachodniopomorskie A 12 0 0 12
Zator (3) matopolskie A 11,5 0 0 11,5
Siedlce (1) mazowieckie A 11,5 0 0 11,5
Chocianoéw (3) dolnoslaskie B 4 7 0 11
Dzierzonidw (1) dolnoslaskie A 11 0 0 11
Stronie Slaskie (3) dolnoslaskie B 11 0 0 11
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Chetmno (1) kujawsko-pomorskie A 11 0 0 11
Radziejow (1) kujawsko-pomorskie B 4 7 0 11
Ozorkow (1) tédzkie B 5 6 0 11
Putawy (1) lubelskie A 11 0 0 11
Gorzéw Wielkopolski (1) lubuskie A 11 0 0 11
Skwierzyna (3) lubuskie B 11 0 0 11
tapanodw (2) matopolskie B 3 8 0 11
Oswiecim (1) matopolskie A 11 0 0 11
Grodzisk Mazowiecki (3) mazowieckie A 11 0 0 11
Halinéw * (3) mazowieckie A 11 0 0 11
Warszawa - Wesota mazowieckie A 4 7 0 11
Nowy Dwér Mazowiecki (1)  mazowieckie A 11 0 0 11
Otwock (1) mazowieckie A 5 6 0 11
Sierpc (1) mazowieckie A 11 0 0 11
Zyrardéw (1) mazowieckie A 11 0 0 11
Krapkowice (3) opolskie B 11 0 0 11
Debica (1) podkarpackie A 11 0 0 11
Jasto (1) podkarpackie A 11 0 0 11
Kroscienko Wyzne (2) podkarpackie A 6 5 0 11
Trzebownisko (2) podkarpackie A 6 5 0 11
Grajewo (1) podlaskie B 11 0 0 11
tapy (3) podlaskie B 11 0 0 11
Starogard Gdanski (1) pomorskie A 11 0 0 11
Tczew (1) pomorskie A 11 0 0 11
Wejherowo (1) pomorskie A 11 0 0 11
Bobrowniki (2) Slaskie A 6 5 0 11
Herby (2) Slaskie B 3 8 0 11
Imielin (1) Slaskie A 6 5 0 11
Krupski Mtyn (2) $laskie A 6 5 0 11
Ledziny (1) Slaskie A 11 0 0 11
tazy (3) $lgskie B 6 5 0 11
Ogrodzieniec (3) $lgskie B 11 0 0 11
Pyskowice (1) Slgskie A 11 0 0 11
Tychy (1) $lgskie A 11 0 0 11
Ketrzyn (1) warminsko-mazurskie A 11 0 0 11
Olsztyn (1) warminsko-mazurskie A 11 0 0 11
Lubon (1) wielkopolskie A 11 0 0 11
Murowana Goslina (3) wielkopolskie B 11 0 0 11
Opalenica (3) wielkopolskie B 11 0 0 11
Ostrzeszéw (3) wielkopolskie B 11 0 0 11
Poznan (1) wielkopolskie A 11 0 0 11
Wolsztyn (3) wielkopolskie B 11 0 0 11
Barlinek (3) zachodniopomorskie B 11 0 0 11
Biatogard (1) zachodniopomorskie A 11 0 0 11
Borne Sulinowo (3) zachodniopomorskie B 11 0 0 11
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Debno (3) zachodniopomorskie B 11 0 0 11
Gryfino (3) zachodniopomorskie A 11 0 0 11
Nowogard (3) zachodniopomorskie B 11 0 0 11
Stawno (1) zachodniopomorskie A 11 0 0 11
Stargard Szczecinski (1) zachodniopomorskie A 11 0 0 11
Zgorzelec (2) dolnoslaskie B 10,5 0 0 10,5
Aleksandrow tadzki (3) tédzkie A 10,5 0 0 10,5
Wyszkéw (3) mazowieckie A 10,5 0 0 10,5
Brzeg Dolny (3) dolnoslaskie A 5 5 0 10
Duszniki-Zdréj (1) dolnoslaskie A 10 0 0 10
Ladek-Zdrdj (3) dolnoslaskie B 10 0 0 10
Lubin (2) dolnoslaskie A 3 7 0 10
Trzebnica (3) dolnoslaskie B 10 0 0 10
Wielun (3) tédzkie B 10 0 0 10
Kazimierz Dolny (3) lubelskie B 10 0 0 10
Lubartéw (1) lubelskie A 10 0 0 10
tukow (1) lubelskie A 10 0 0 10
Krzeszowice (3) matopolskie B 10 0 0 10
Sucha Beskidzka (1) matopolskie A 10 0 0 10
Garwolin (2) mazowieckie B 3 7 0 10
Warszawa - Biatoteka mazowieckie A 10 0 0 10
Warszawa - Wtochy mazowieckie A 10 0 0 10
Stare Babice (2) mazowieckie A 10 0 0 10
Wegrow (1) mazowieckie B 10 0 0 10
Gogolin (3) opolskie A 10 0 0 10
Ujazd (3) opolskie B 10 0 0 10
Debica (2) podkarpackie A 10 0 0 10
Rzeszow (1) podkarpackie A 10 0 0 10
Bielsk Podlaski (1) podlaskie B 10 0 0 10
Juchnowiec Koscielny * (2)  podlaskie B 10 0 0 10
Sejny (1) podlaskie A 10 0 0 10
Suprasl (3) podlaskie B 10 0 0 10
Wasilkéw (3) podlaskie B 10 0 0 10
Chojnice (1) pomorskie A 10 0 0 10
Jastarnia (1) pomorskie A 10 0 0 10
Kwidzyn (1) pomorskie A 10 0 0 10
Stupsk (1) pomorskie A 10 0 0 10
Bedzin (1) Slaskie A 10 0 0 10
Buczkowice (2) Slaskie A 3 7 0 10
Chybie (2) Slaskie B 10 0 0 10
Gaszowice (2) Slgskie B 10 0 0 10
Gierattowice (2) $lgskie B 10 0 0 10
Gliwice (1) $lgskie A 10 0 0 10
Jaworzno (1) Slgskie A 10 0 0 10
Kobidr (2) Slgskie B 10 0 0 10
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Marklowice (2) $lgskie B 10 0 0 10
Miedzna (2) $lgskie A 10 0 0 10
Pawtowice (2) Slgskie A 10 0 0 10
Siemianowice Slaskie (1) Slaskie A 10 0 0 10
Szczyrk (1) Slaskie B 10 0 0 10
Zarki (3) $laskie B 10 0 0 10
Zory (1) $laskie A 10 0 0 10
Sandomierz (1) Swietokrzyskie A 10 0 0 10
Dziatdowo (1) warminsko-mazurskie A 10 0 0 10
Gizycko (1) warminsko-mazurskie A 10 0 0 10
Olecko (3) warminsko-mazurskie B 10 0 0 10
Stawiguda (2) warminsko-mazurskie A 10 0 0 10
Kepno (3) wielkopolskie A 10 0 0 10
Nowy Tomysl (3) wielkopolskie B 10 0 0 10
Pobiedziska (3) wielkopolskie B 10 0 0 10
Rokietnica (2) wielkopolskie A 10 0 0 10
Stupca (1) wielkopolskie A 10 0 0 10
Suchy Las (2) wielkopolskie A 10 0 0 10
Karlino (3) zachodniopomorskie B 10 0 0 10
Kotobrzeg (2) zachodniopomorskie A 10 0 0 10
Police (3) zachodniopomorskie A 10 0 0 10
Szczecinek (1) zachodniopomorskie A 10 0 0 10
tysomice (2) kujawsko-pomorskie B 9,5 0 0 9,5
Ptonsk (1) mazowieckie A 9,5 0 0 9,5
Starachowice (1) Swietokrzyskie A 9,5 0 0 9,5
Gostyn (3) wielkopolskie A 9,5 0 0 9,5
Puszczykowo (1) wielkopolskie A 9,5 0 0 9,5
Bolestawiec (2) dolnoslaskie B 9 0 0 9
Lubawka (3) dolnoslaskie B 9 0 0 9
Nowa Ruda (1) dolnoslgskie B 9 0 0 9
Chetmza (1) kujawsko-pomorskie A 9 0 0 9
Janikowo (3) kujawsko-pomorskie B 9 0 0 9
Wabrzezno (1) kujawsko-pomorskie A 9 0 0 9
Pabianice (1) todzkie A 9 0 0 9
Piotrkow Trybunalski (1) tédzkie A 9 0 0 9
Zdunska Wola (1) tédzkie A 9 0 0 9
teczna (3) lubelskie A 9 0 0 9
Parczew (3) lubelskie B 9 0 0 9
Poniatowa (3) lubelskie B 9 0 0 9
Radzyn Podlaski (1) lubelskie A 9 0 0 9
Zagan (1) lubuskie A 9 0 0 9
Bochnia (2) matopolskie B 9 0 0 9
Chetmek (3) matopolskie B 9 0 0 9
Chrzanow (3) matopolskie A 9 0 0 9
Jerzmanowice-Przeginia (2) matopolskie B 9 0 0 9
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Nowy Targ (1) matopolskie
Rzezawa (2) matopolskie
Zakopane (1) matopolskie
Brwindw (3) mazowieckie
Jozefow (1) mazowieckie

Karczew (3)

mazowieckie

Warszawa - Ochota

mazowieckie

Milanéwek (1)

mazowieckie

Piaseczno (3)

mazowieckie

Piastow (1)

mazowieckie

Podkowa Lesna (1)

mazowieckie

Pruszkow (1)

mazowieckie

Tutowice (2) opolskie
Zdzieszowice (3) opolskie
Gorzyce (2) podkarpackie
Lubaczéw (1) podkarpackie
Koscierzyna (1) pomorskie
Ustka (1) pomorskie
Miasteczko Slaskie (1) $lgskie
Mstow (2) Slgskie
Mszana (2) $laskie
Ornontowice (2) $lgskie
Pszéw (1) Slaskie
Skoczow (3) Slaskie

ltawa (1) warminsko-mazurskie

Nowe Miasto Lubawskie (1)

warminsko-mazurskie

Barandw (2)

wielkopolskie

Chodziez (2) wielkopolskie
Koscian (1) wielkopolskie
Koscian (2) wielkopolskie
Nekla * (3) wielkopolskie
Steszew (3) wielkopolskie
Swarzedz (3) wielkopolskie
Turek (1) wielkopolskie

Choszczno (3)

zachodniopomorskie

Dartowo (1)

zachodniopomorskie

Kalisz Pomorski (3)

zachodniopomorskie

Miedzyzdroje (3)

zachodniopomorskie

Rewal (2)

zachodniopomorskie

Stepnica (2)

zachodniopomorskie

Ztocieniec (3)

zachodniopomorskie
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Golub-Dobrzyn (1) kujawsko-pomorskie 8,5 8,5
Gtogdw (1) dolnoslaskie 8 8
Kowary (1) dolnoslaskie 8 8
Lubin (1) dolnoslaskie 4 8
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Oborniki Slaskie (3) dolnoslaskie A 8 0 0 8
Polanica-zdréj (1) dolnoslaskie A 8 0 0 8
Strzegom (3) dolnoslaskie A 8 0 0 8
Szklarska Poreba (1) dolnoslaskie A 8 0 0 8
Sroda Slaska (3) dolnoslaskie B 8 0 0 8
Wisznia Mata (2) dolnoslaskie B 8 0 0 8
Wotdw (3) dolnoslaskie B 8 0 0 8
Ciechocinek (1) kujawsko-pomorskie A 8 0 0 8
Inowroctaw (1) kujawsko-pomorskie A 8 0 0 8
Kowal (1) kujawsko-pomorskie B 8 0 0 8
Osielsko (2) kujawsko-pomorskie A 8 0 0 8
Kutno (1) todzkie A 8 0 0 8
towicz (1) tédzkie A 8 0 0 8
Rzgdéw * (3) tédzkie A 8 0 0 8
Tuszyn (3) tédzkie B 8 0 0 8
Deblin (1) lubelskie B 8 0 0 8
Hrubieszow (1) lubelskie B 8 0 0 8
Krasnystaw (1) lubelskie B 8 0 0 8
Stoczek tukowski * (1) lubelskie B 8 0 0 8
Ktodawa (2) lubuskie B 8 0 0 8
Bukowno (1) matopolskie A 8 0 0 8
Grybdw (1) matopolskie B 8 0 0 8
Jordandw (1) matopolskie B 8 0 0 8
Kety (3) matopolskie A 8 0 0 8
Krynica-Zdrdj * (3) matopolskie A 8 0 0 8
Muszyna (3) matopolskie B 3 5 0 8
Nowy Sacz (1) matopolskie A 8 0 0 8
Oswiecim (2) matopolskie B 8 0 0 8
Skawina (3) matopolskie A 8 0 0 8
Swiatniki Gérne * (3) matopolskie A 8 0 0 8
Tarnow (2) matopolskie A 8 0 0 8
Tymbark (2) matopolskie B 8 0 0 8
Wadowice (3) matopolskie A 8 0 0 8
Zielonki (2) matopolskie A 8 0 0 8
Btonie (3) mazowieckie A 8 0 0 8
Izabelin (2) mazowieckie A 8 0 0 8
Konstancin-Jeziorna (3) mazowieckie A 8 0 0 8
Legionowo (1) mazowieckie A 8 0 0 8
Nieporet (2) mazowieckie A 8 0 0 8
Pionki (1) mazowieckie A 8 0 0 8
Przasnysz (1) mazowieckie B 8 0 0 8
Rézan (3) mazowieckie B 8 0 0 8
Siedlce (2) mazowieckie B 8 0 0 8
Stupno (2) mazowieckie A 8 0 0 8

A 8 0 0 8

Sokotéw Podlaski (1)

mazowieckie
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Sulejowek * (1)

mazowieckie

Gotdap * (3)

warminsko-mazurskie

Gniezno (1)

wielkopolskie

Kazimierz Biskupi (2)

wielkopolskie

Lipno (2) wielkopolskie
Pniewy (3) wielkopolskie
Biaty Bor (3) zachodniopomorskie

8 8
Wotomin (3) mazowieckie 8 8
Bierawa (2) opolskie 8 8
Brzeg (1) opolskie 8 8
Skarbimierz * (2) opolskie 8 8
Dukla (3) podkarpackie 8 8
Bierun (1) Slaskie 8 8
Brenna (2) Slaskie 8 8
Cieszyn (1) Slaskie 8 8
Czerwionka-Leszczyny (3) Slgskie 8 8
Jaworze (2) $lgskie 8 8
Jejkowice (2) $lgskie 8 8
Kozy (2) Slgskie 8 8
tekawica (2) Slaskie 8 8
Poczesna (2) $laskie 8 8
Pszczyna (3) Slaskie 8 8
Stawkow * (1) Slaskie 8 8
Swierklany (2) $laskie 8 8
Wegierska Goérka (2) Slaskie 8 8
Wojkowice (1) Slaskie 8 8

8 8

8 8

8 8

8 8

8 8

8 8

8 8

Goleniéw (3)

zachodniopomorskie
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Wiadystawowo (1) pomorskie 7,5 7,5
Grebocice (2) dolnoslaskie 7 7
Strzelin (3) dolnoslaskie 3 7
Warta Bolestawiecka (2) dolnoslaskie 7 7
Zawidow (1) dolnoslaskie 7 7
Rypin (1) kujawsko-pomorskie 7 7
teczyca (1) todzkie 7 7
Rawa Mazowiecka (1) tédzkie 7 7
Rawa Mazowiecka (2) tédzkie 7 7
Bitgoraj (1) lubelskie 7 7
Puchaczoéw (2) lubelskie 7 7
Wodlka (2) lubelskie 7 7
Babimost (3) lubuskie 7 7
Lubrza (2) lubuskie 7 7
Nowa Sél (1) lubuskie 7 7
Stubice (3) lubuskie 7 7
Swiebodzin (3) lubuskie 7 7
Bolestaw (2) matopolskie 7 7
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Klucze (2)

matopolskie

Kocmyrzow-Luborzyca (2)

matopolskie

Grdjec (3)

mazowieckie

Warszawa - Bielany

mazowieckie

Warszawa - Ursynéw

mazowieckie

Ozaréw Mazowiecki (3)

mazowieckie

Kedzierzyn-Kozle (1) opolskie
Przeworsk (1) podkarpackie
Ropczyce (3) podkarpackie
Stalowa Wola (1) podkarpackie
Augustow (1) podlaskie
Czernichdw (2) $lgskie
Goczatkowice-Zdrdj (2) Slgskie
Hazlach * (2) Slaskie
Kochanowice (2) $laskie
Krzepice (3) Slaskie
Tarnowskie Gory (1) Slaskie
Ustron (1) Slaskie

Strawczyn (2)

Swietokrzyskie

Braniewo (1)

warminsko-mazurskie

Lidzbark Warminski (1)

warminsko-mazurskie

Dopiewo (2)

wielkopolskie

Kleczew (3)

wielkopolskie

Dziwnow * (3)

zachodniopomorskie

Kobylanka (2)

zachodniopomorskie

Mielno (2)

zachodniopomorskie

Nowe Warpno (3)

zachodniopomorskie
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Siepraw (2) matopolskie 6,5 6,5
Kozienice (3) mazowieckie 6,5 6,5
Chojnéw (1) dolnoslgskie 6 6
Czernica (2) dolnoslaskie 6 6
Jerzmanowa (2) dolnoslaskie 6 6
Karpacz (1) dolnoslaskie 6 6
Kobierzyce (2) dolnoslaskie 6 6
Krosnice (2) dolnoslaskie 6 6
Prochowice (3) dolnoslaskie 6 6
Radwanice (2) dolnoslaskie 6 6
Szczytna (3) dolnoslaskie 6 6
Zaréw (3) dolnoslgskie 6 6
Chetm (1) lubelskie 6 6
Jastkow (2) lubelskie 6 6
Gorlice (1) matopolskie 6 6
Sekowa (2) matopolskie 6 6
Skata (3) matopolskie 6 6
Sutkowice (3) matopolskie 6 6
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Czosndw (2)

mazowieckie

Garwolin (1)

mazowieckie

Jaktoréw (2)

mazowieckie

Kotbiel (2)

mazowieckie

Warszawa - Praga Pétnoc

mazowieckie

Warszawa - Wawer

mazowieckie

Makow Mazowiecki (1)

mazowieckie

Radziejowice (2)

mazowieckie

Raszyn (2) mazowieckie
Rzekun (2) mazowieckie
Grodkdw (3) opolskie
Ostréw (2) podkarpackie
Radymno (1) podkarpackie
Choroszcz (3) podlaskie
Gdansk (1) pomorskie
Skoérez (1) pomorskie
Chetm Slaski (2) $laskie

Kalety (1) Slaskie
todygowice (2) Slaskie

Poraj (2) Slgskie
Swierklaniec (2) Slgskie
Zbrostawice (2) $lgskie
Zebrzydowice (2) Slaskie
Zywiec (1) $lgskie

Gorowo Itaweckie (1)

warminsko-mazurskie

Lubawa (1)

warminsko-mazurskie

Przykona (2)

wielkopolskie

Biesiekierz (2)

zachodniopomorskie

Osina (2)

zachodniopomorskie

Swidwin (1)

zachodniopomorskie

Swieszyno (2)

zachodniopomorskie

Bolestawiec (1) dolnoslaskie
Piechowice (1) dolnoslaskie
Piensk (3) dolnoslaskie
Podgorzyn (2) dolnoslaskie
Sycéw (3) dolnoslaskie
Szczawno-Zdréj (1) dolnoslaskie
Swiebodzice (1) dolnoslaskie

Wielka Nieszawka (2)

kujawsko-pomorskie

Konstantynéw tédzki (1)

todzkie

Ksawerdw * (2) tédzkie
Sieradz (1) todzkie
Skierniewice (1) todzkie
Terespol (1) lubelskie
Tomaszdéw Lubelski (1) lubelskie
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Aneks

Chetmiec (2) matopolskie
Michatowice (2) matopolskie
Olkusz (3) matopolskie
Pcim (2) matopolskie
Piwniczna-Zdréj * (3) matopolskie
Polanka Wielka (2) matopolskie
Przeciszow (2) matopolskie
Zegocina (2) matopolskie

Gostynin (1)

mazowieckie

Nadarzyn (2)

mazowieckie

Tarczyn * (3) mazowieckie
Zabki (1) mazowieckie
Krasne (2) podkarpackie
Medyka (2) podkarpackie
Reda (1) pomorskie
Bojszowy (2) Slaskie
Czechowice-Dziedzice (3) Slaskie
Debowiec (2) Slaskie
Lipowa (2) Slaskie
Porgbka (2) Slgskie
Wilamowice (3) $laskie
Bogatynia (3) dolnoslaskie
Boguszow-Gorce (1) dolnoslaskie
Czarny Bor (2) dolnoslaskie
Jelcz-Laskowice (3) dolnoslaskie
Kunice (2) dolnoslaskie
Brzeziny * (1) tédzkie
Kleszczow (2) tédzkie
Nowosolna (2) todzkie
Sulmierzyce (2) todzkie
teknica (1) lubuskie
Liszki (2) matopolskie
Nowy Wisnicz (3) matopolskie
Trzciana (2) matopolskie

tosice (3)

mazowieckie

Warszawa - Bemowo

mazowieckie

Marki (1) mazowieckie
Lezajsk (1) podkarpackie
Nisko (3) podkarpackie
Solina * (2) podkarpackie
Czeladz (1) Slgskie
Jasienica (2) $lgskie
Mieroszéw (3) dolnoslaskie
Rudna (2) dolnoslaskie
Sobdtka (3) dolnoslaskie
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»,Gmina na piqtke!” 2015

Lubartow (2) lubelskie B 3 0 0 3
Wtodawa (1) lubelskie A 3 0 0 3
Mszana Dolna (1) matopolskie A 3 0 0 3
Osiek (2) matopolskie B 3 0 0 3
Pabianice (2) tédzkie B 2 0 0 2
Radomsko (1) tédzkie A 2 0 0 2
Wilkowice (2) Slaskie B 0 0 0 0

Zrédto: Opracowanie wtasne

96|Strona



