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Wprowadzenie

W 2010 roku zbadalismy, czy i w jaki sposdb osrodki pomocy spotecznej wojewddz-
twa malopolskiego sg obecne w Internecie. Naszym zamiarem bylo rozpoznanie sytuacji
wykorzystania nowoczesnej technologii przez instytucje publiczne. OpieraliSmy si¢ na
zalozeniach socjologii probleméw spotecznych i socjologii masowego komunikowania.
Zazwyczaj socjologowie interesujq si¢ rozpoznawaniem i definiowaniem problemdw spo-
tecznych. Nasze zainteresowania dotyczyly czego$ innego — instytucjonalnej reakcji na
rozne kwestie spofeczne, a szczegdlnie na zastosowanie w tym obszarze technologii Inter-
netu. W panstwach Europy kontynentalnej do rozwigzywania trudnosci zycia zbiorowego
powoluje si¢ r6znego rodzaju instytucje polityki spolecznej, takie jak agencje rozwia-
zywania problemow alkoholowych i narkomanii, fundacje i stowarzyszenie pomagajace
bezdomnym, oSrodki §wiadczace pomoc rodzinom, osobom biednym, niepelnosprawnym
itp. Pojawienie si¢ nowoczesnych technologii spowodowato zmiany w funkcjonowania
tych instytucji. Powstaly poradnie §wiadczace prace socjalng przez Internet (Uniwersytet
w Innsbrucku w Austrii), grupy samopomocy i wsparcie prowadzone na formach interne-
towych oraz filmy i materialy audiowizualne wykorzystywane przez pracownikéw socjal-
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nych w pracy z klientami. W Polsce pionierami doradztwa przez Internet byli Tomasz
Switek (2011) i Elzbieta Kalinowska (Switek 2007, 2007a, 2011; Kalinowska 2010; Mi$
2011a). W chwili obecnej doradztwo on-line staje si¢ szczegdlnego rodzaju standardem
pomocy dla osob, ktore nie moga lub nie chcg zglosi€ sie do oSrodka. Istniejg rowniez
programy telewizyjne zorientowane na przedstawianie i upowszechnianie problemow
dotykajacych szczegdlne kategorie spoteczno-demograficzne (samotne matki, ludzie sta-
rzy i chorzy, wiezniowie).

Znacznie bardziej rozwinigte jest wykorzystanie Internetu do celow pracy socjalnej
(i samopomocy) w Stanach Zjednoczonych. Wymienimy tylko najblizsze nam przykiady:
publikacje JoAnne Coe i Gouthama Menona (1999) czy Jonathana B. Singera (2009),
technologia kioskdw informatycznych dla narkomanéw w Nowym Jorku (Jachimczyk
2010) czy filmy DVD do pobrania w ramach ustugi video on demand na temat zachowa-
nia trzezwosci, zdrowia psychicznego, wychodzenia z uzaleznienie od hazardu itp. (www.
insight-media-digital.com).

W latach ubieglych, przedmiotem badaf, prowadzonych przez jednego z autorow, byly
etapy konstruowania problemdw spotecznych, czyli zgtaszania i podtrzymywania roszczef
lub dyskurs publiczny nad formami polityki spotecznej wobec roznych defaworyzowanych
kategorii i grup spotecznych (Mi$ 2007, 2011).

Rezultaty naszych badafi z 2010 roku byty w znacznym stopniu rozbiezne z naszymi
oczekiwaniami. Wykorzystanie sieci w formie budowy stron internetowych czy tez poczty
elektronicznej przez oSrodki nie byto profesjonalne, miato charakter amatorski, oparty
— przypuszczalnie — na dobrej woli lub zainteresowaniach niektérych pracownikéw (Mi§
2012)1. Wojewodztwo matopolskie nalezy do grupy wojewodztw o najwyzszym poziomie
rozwoju spolecznego (Rocznik statystyczny wojewddztwa malopolskiego, 2010). Okazato
si¢ jednak, ze mniej niz jedna trzecia oSrodkéw pomocy spolecznej posiadala wtasne
witryny internetowe, sposrod ktorych wigkszo$¢ zawierata informacje niepeine (szczegél-
nie w zakresie kontaktu i dojazdu) lub przypadkowe. Reakcja na nasza prosbe o odpo-
wiedZ w banalnej sprawie zostala wyrazona przez niewiele wigcej niz potowe oSrodkow,
do ktdrych wystaliSmy pytania. W 2010 roku okazalo sig, Ze publiczne placowki pomocowe
dzialajg na zasadzie spontanicznych odruchéw zyczliwosci niektorych pracownikéw, ich
prywatnego zaangazowania w tworzenie wirtualnej sieci pomocy i biurokratycznego, obo-
jetnego stosunku do potencjalnych i realnych klientow. ChcielibySmy podkresli¢, ze nie
byliSmy zwolennikami centralizacji czy odgdrnej standaryzacji funkcjonowania oSrodkow
pomocy spotecznej w Internecie, na przykiad w formie ujednoliconego wzoru strony inter-
netowej czy ukladu tresci. Chodzi nam o okre§lenie, czy mamy do czynienia z instytucjami
profesjonalnymi, to znaczy takimi, w ktorych interes klienta jest wazniejszy niz interes
kadry kierowniczej czy pracownikdw, w ktdrych reaguje si¢ na kazdy sygnal zapotrzebo-
wania z zewnatrz i w ktorych istnieje wyraZnie zdefiniowany profil instytucji publicznej

1 Robocza wersja tekstu pod tytutem: Media a problemy spoleczne, jest dostgpna na www.szep-
ski.pl w zakladce: publikacje. Przy cytowaniu prosimy o powolywanie si¢ na wersje opublikowang
(Mis 2012).
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(w ktorej nie uzywa si¢ adresow prywatnych, bezptatnych itp.), z podawanymi na biezaco
wiadomosciami dotyczacymi lokalnej zbiorowosci i pracy placowki).

Zadania MOPS a strona internetowa

O¢rodki pomocy spolecznej sa jednostkami administracji publicznej. Finansowane sg
z budzetu pafistwa i samorzadow, realizujg zadania okreSlone przez ustawe o pomocy
spotecznej z 2004 roku. Naszym zdaniem instytucje publiczne realizujg zadania w co naj-
mniej dwoch obszarach.

Po pierwsze stuza mieszkaficom. W przypadku placowek pomocy spotecznej udzie-
laja one pomocy o wszechstronnym charakterze (finansowym, rzeczowym, ustugowym)
réznym kategoriom osOb wymienionym w ustawie. WspoOldziataja takze z organizacjami
pozarzadowymi.

Po drugie informuja o swoim istnieniu i podejmowanych dzialaniach. Przez wyko-
nywanie tych zadan tworzony jest wizerunek administracji pafnstwowej i samorzadowe;j,
obraz instytucji w oczach klientéw, ich rodzin, pracownikéw i wolontariuszy organizacji
pozarzadowych oraz 0sdb posrednio zainteresowanych sfera pomocy spoteczne;.

Internet — w sposob oczywisty — jest medium, ktdre moze by¢ wykorzystane w kaz-
dym z tych obszarow.

1. Osrodki pomocy spolecznej majq dziala¢ na rzecz potrzebujacych osob. Oznacza to
realizacj¢ pewnych procedur i podejmowanie okre$lonych czynnosci. Hasto e-urzad
moze (powinno) przetozy¢ si¢ na konkretne dziatania, utatwiajace prace urzednikom
i klientom oSrodka.

2. Informowanie o swojej dzialalno$ci najszybciej i najtaniej mozna zrealizowac za poSred-
nictwem wtasnej strony internetowe;j. O treSciach zamieszczonych na stronie decyduje
sam oSrodek. Posiada do tego praktycznie nieograniczong przestrzef. Wszelkie infor-
macje mogg si¢ ukazywaé bezzwlocznie, moga by¢ aktualne, a koszt ich umieszczenia
jest znikomy. Jednocze$nie tak przekazane informacje moga dotrze¢ do najszerszej
grupy odbiorcow i to w czasie kiedy sg im potrzebne a nie kiedy sa napisane.

3. Ksztattowanie wizerunku nie jest wprost wpisane w zadania, ale obywatele maja prawo
oczekiwaé od urzgdnikdw kompetencji, sprawnosci dziatania, odpowiedzialnoSci, sen-
sownego wydawania pieniedzy, myslenia o potrzebach obywateli. Strona internetowa
osrodka pomocy spolecznej moze nas w takich ocenach utwierdzi¢ lub wzbudzi¢ wat-
pliwosci.

Osrodki pomocy spolecznej wojewodztwa malopolskiego w 2012 roku

Po dwoch latach postanowiliSmy sprawdzié, czy coS si¢ zmienilo, a jesli tak, to co i czy
na lepsze lub gorsze. Postanowiliémy réwniez poszerzy¢ badania z nadzieja na wigksza
reprezentacje oSrodkéw pomocy spolecznej w Internecie. W 2010 roku ograniczyliSmy
badania do oS§rodkow zakwalifikowanych na stronie Ministerstwa Pracy i Polityki Spotecz-
nej jako miejskie lub miejsko-gminne o$rodki pomocy spotecznej w wojewodztwie mato-
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polskim. W 2012 roku nieznacznie rozszerzyliSmy zakres badan na wszystkie matopolskie
miasta. Spowodowalo to zwigkszenie liczby przebadanych osrodkéw z 55 do 612.

Nie byto fatwo ustali¢ adresy stron o§rodkdw pomocy spolecznej (OPS). Nie istnieje
wiarygodny wykaz stron internetowych osrodkow. Na stronie ministerialnej? przy nielicz-
nych oSrodkach podany byt adres strony www. Adresy takie byly prezentowane w danych
o o$rodkach zebranych na stronie Regionalnego Osrodka Pomocy Spotecznej?, cho¢ row-
niez nie byly kompletne. Z tego powodu korzystaliSmy w znacznej mierze z wyszukiwa-
nia za pomocg globalnego narzedzia, jakim jest wyszukiwarka Google. Nie braliSmy pod
uwage sytuacji, gdy informacje o dzialalnoSci OPS byly czeScia witryny urzedu miasta
lub gminy, a jedynie takie, ktore maja wlasny adres internetowy. UznaliSmy, ze OPS jest
samodzielng instytucjg a z gming tacza go jedynie zadania zlecone. Udato si¢ nam ziden-
tyfikowac 31 stron (z 61 miast).

Wiekszos¢ osrodkow posiadata adres zbudowany wediug schematu: www.mops.miasto.
pl, czasami bez kropki lub z mySlnikiem przed nazwa miasta. Niektore oSrodki taczyty
obszar dziatania miasta i gminy i mialy w adresie (zgodnie z nazwa) MGOPS. Zdarzaly
si¢ jednak wyjatki. W dwoch przypadkach wybrano domeng.eu, a raz.net. Przypadki te,
cho¢ nieliczne, wskazywaly na brak zasady funkcjonowania instytucji publicznych w Inter-
necie. Pomoc spoteczna jest dziataniem lokalnym, a nie europejskim, stad nasza krytyczna
postawa wobec domeny.eu. Podobnie jest z domena.net, zarezerwowang dla firm i przed-
siebiorstw zwigzanych z Internetem. Nalezy jeszcze doda¢, ze natkneliSmy si¢ na bardzo
nietypowe adresy www.mopsdt.pl oraz.cba.pl.

Innym problemem utrudniajacym identyfikacje byly adresy zawierajace w nazwie
jedynie skrét ops (osrodek pomocy spotecznej). Dotyczylto to zardwno miast, w ktérych
dzialaja oSrodki, pomijajace w nazwie informacje, czy chodzi o oSrodek miejski czy miej-
sko-gminny, jak i miast, w ktorych litery ,,m” lub ,,mg” pomini¢to jedynie w adresie www.
Skrdt ops wystepowal w jedenastu adresach internetowych. Ponizej zamieszczamy tabelg,
prezentujaca zestawie miast i nazw stron internetowych.

W 2010 roku ustaliliSmy, Ze strony internetowe posiadato siedemnascie oSrodkow
pomocy spotecznej na 55 placowek (Mis 2012). Dwa lata pdzniej pigé oSrodkéw przebu-
dowalo swoje strony, nadajac im nowy wyglad. W latach 2010-2012 czternaScie oSrodkow
stworzyto swoje nowe strony. W ten sposob potowa oSrodkéw posiada obecnie witryny
internetowe (31 oSrodkéw na 61 miast). Przypuszczamy, ze znacznie wigcej klientéw ma
dostep do informacji internetowej, niz wynika to z por6éwnania liczby oSrodkow i stron
www. Istnieje bowiem zwigzek miedzy wielkoScig miasta a posiadaniem strony interneto-
wej przez MOPS. Nasze dane pokazuja, ze wsrod dwudziestu najwigkszych miast osiem-
nascie posiada strong, a wsrdd dwudziestu najmniejszych jedynie sze$¢. Zwiazek miedzy
liczba mieszkaficow miasta a udostepnieniem informacji za pomoca Internetu jest istotny
statystycznie.

2 W niektorych miastach o$rodki pomocy pomijaja okreSlenie ,,miejski”.
3 www.politykaspoleczna.gov.pl.
4 www.rops.krakow.pl.
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Tabela 1. Zestawienie adresow wszystkich analizowanych stron internetowych o$rodkéw pomocy

spolecznej
Lp. Miasto WWW
1 | Alwernia .mops.alwernia.pl
2 | Andrychow .ops.andrychow.eu
3 | Bobowa .ops.bobowa.pl
4 | Bochnia .mops.bochnia.pl
5 | Brzesko .mops.brzesko.pl
6 | Brzeszcze .mops.brzeszcze.pl
7 | Chrzanéw .ops.chrzanow.pl
8 | Dabrowa Tarnowska .mopsdt.pl
9 | Dobczyce .mgops.dobczyce.pl
10 | Gorlice .mops.gorlice.pl
11 | Jordanow .mops.jordanow.pl
12 | Kety .mops.kety.pl
13 | Krakéw .mops.krakow.pl
14 | Krynica-Zdrdj .opskrynica.pl
15 | Libigz .ops.libiaz.pl
16 | Limanowa .mops.limanowa.pl
17 | Myslenice .ops.myslenice.pl
18 | Niepotomice .mgops-niepolomice.pl
19 | Nowy Sacz .mops.nowysacz.pl
20 | Nowy Targ .ops.nowytarg.pl
21 | Olkusz .ops.olkusz.pl
22 | O$wigcim .mops.oswiecim.pl
23 | Radtow .opsradlow.pl
24 | Skawina .mgops.skawina.net
25 | Sulkowice .ops.sulkowice.pl
26 | Szczucin .gops-szczucin.cba.pl
27 | Trzebinia .ops.trzebinia.pl
28 | Wieliczka .mgopswieliczka.pl
29 | Wolbrom .mgopswolbrom.eu
30 | Zakopane .mops.zakopane.pl
31 | Zator .opszator.pl

Zrodio: opracowanie wiasne.
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Metoda badawcza

Ocena stron internetowych niesie ze sobg wysokie ryzyko subiektywizmu, zastosowania
bardzo indywidualnych kryteriow. W zaleznoSci od podmiotu dokonujacego oceny pewne
cechy obrazu i tekstu sg rdznie interpretowane i wartoS$ciowane. Najczesciej ocenia si¢
funkcjonalno$¢ stron oraz ich estetyke i koncepcje budowy (Nielsen 2006: Krug 2006).
Strony instytucji publicznych rdznig si¢ od stron firm i organizacji komercyjnych mie-
dzy innymi tym, ze ze sobg nie konkuruja. OSrodki pomocy spotecznej sg naturalnymi
»,monopolistami” na danym obszarze. Niewatpliwie strony musza by¢ funkcjonalne, ale
przyjeliSmy, ze najwazniejsza jest ich zawarto$¢ merytoryczna, czyli zamieszczone tresci.

Kazdy z trzech wymienionych wyzej obszardw ocenialiSmy odrgbnie. Dodatkowo
postanowiliSmy dokona¢ oceny, testujac mozliwos$¢ uzyskania informacji lub spowodowa-
nia reakcji ze strony wtascicieli strony internetowej. Naszym zamiarem bylo sprawdzenie,
czy strona jest faktycznie uzywana przez uzytkownikow i w jakim zakresie o§rodki pomocy
spolecznej odpowiadaja na pytania czytelnikow strony.

Wychodzimy z zalozenia, ze zawartoS¢ strony internetowej powinna by¢ zgodna z zada-
niami ustawowymi i zawiera¢ informacje obejmujace wlasnie te sprawy.

SformufowaliSmy konkretne pytania, ktore dotyczyly najbardziej podstawowych zadan
osrodkow i oczekiwaliSmy odpowiedzi na te pytania na skrzynkach pocztowych.

W celu oceny informacji zawartych na stronach, przygotowaliSmy zestaw pytan, przed-
stawiony ponizej. Pytania dotyczyly kluczowych spraw z punktu widzenia klientéw oraz
organizacji i instytucji (na przyktad radnych, urzednikéw miejskich, sektora non-for-profit).
1. Czy na stronie znajduje si¢ sprawozdanie z dzialalnosci lub gminna strategia rozwia-

zywania problemoéw spotecznych?

2. Komu przystuguje zasitek?

Jakie ustugi niematerialne oferuje osrodek pomocy spofeczne;j?

4. Jakie placowki prowadzi oSrodek pomocy spotecznej (np. noclegownie, §wietlice,
mieszkania chronione, kluby integracji spofecznej itd.)?

5. Czy na stronie znajduje si¢ pelna informacja adresowa OPS wiacznie z telefonami

i godzinami pracy?

Niewiele jest spraw, ktére mozna zatatwi¢ w instytucjach publicznych (niekomercyj-
nych) za pomoca Internetu. Dlatego naiwne wydawatlo si¢ nam oczekiwanie przyjaznego
podejscia do klientow i interesariuszy w wirtualnych placowkach pomocy spolecznych. Nie
s one nastawione na zysk i nie walczg o klientow. Internet jest pomocny w realizacji roz-
nych procedur zwlaszcza w opisie kolejnoSci dziatan i koniecznych dokumentach. Pytania,
ktére sformutowaliSmy do oceny tego obszaru, to:

1. Jaka jest procedura przyznania zasitku?

2. Czy druki, ktdre trzeba wypetni¢, mozna pobraé ze strony internetowej oSrodka pomocy
spolecznej OPS?

3. Czy na stronie jest formularz, za pomoca ktdrego mogg zgtosi¢ OPS sprawg (problem)
bez koniecznosci podawania swoich danych?

4. Czy w zakladce kontakt podany jest adres mailowy pozwalajacy kontaktowac si¢ z OPS?

5. Czy osrodki pomocy spotecznej odpowiadaja na wystane do nich maile?

w
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Zasady i wyniki oceny stron internetowych osrodkow

Analizujac poszczegodlne strony internetowe, przyznawaliSmy jeden punkt za uzyskanie

odpowiedzi na kazde z wyzej wymienionych pytan. Szczegdtowo zapoznaliSmy si¢ z zawar-
toscig 31 stron internetowych i podsumowali§my otrzymane punkty. Najwazniejsze wyniki
sg nastepujace.

1.

Sprawozdanie z dziatalnoSci lub strategie rozwiazywania probleméw spotecznych znalez-
liSmy na stronach pieciu placdéwek, co stanowi jedynie 16 procent analizowanych stron.
Zazwyczaj byto to sprawozdanie albo strategia. ZastosowaliSmy jednak liberalne pode;j-
§cie i przyznawaliSmy punkt za jakikolwiek dokument (sprawozdanie lub strategie).
Uzyskali$my stosunkowo wysoki wynik odpowiedzi na pytanie, komu przystuguje zasi-
tek. Takie informacje byly obecne na 23 stronach (74 procent), jakkolwiek czgsto znaj-
dowaly si¢ w odlegtych miejscach i w bardzo dtugim tekscie. Wymagato to czasochton-
nego poszukiwania. Mozemy jednak stwierdzié, ze zdecydowana wigkszo$¢ klientdw
mogla znaleZ¢ potrzebne jej informacje na temat finansowego wsparcia.
Poszukiwanie odpowiedzi na temat ustug oferowanych przez OPS czgsto konczylo si¢
niepowodzeniem. Informacje zawarte byly jedynie na czternastu stronach (45 procent)
i zwykle zawieraly jedynie wybrane pozycje z dlugiej listy zadaf ustawowych. Czytel-
nik nie byl w stanie rozstrzygnaé, czy OPS §wiadczy jedynie te wymienione ustugi czy
réwniez inne, o ktorych nie umieszczono informacji.

O wiele trudniej byto znaleZ¢ informacje na temat placowek prowadzonych przez oSro-
dek (np. noclegownie, $wietlice, mieszkania chronione, kluby integracji spotecznej itd.).
Wiadomosci na ten temat udato nam si¢ uzyska¢ w dziesigciu przypadkach (32 pro-
cent).

Zdecydowanie najlepiej wypadfa informacja adresowa. Na wszystkich stronach znalez-
lismy adres i telefon; kiedy chcieliSmy poznaé godziny, w ktorych pracuje oSrodek, to
udalo si¢ nam znalez¢ te informacje w 26 przypadkach (84 procent).

W odniesieniu do tych podstawowych kwestii, uzyskaliSmy zr6znicowane odpowiedzi.

Dla wszystkich 31 o$§rodkdéw Srednia arytmetyczna wynosi 2,52 punktu (na pigé mozliwych,
pie¢ pytan, za kazde jeden punkt). Trudno zatem méwic¢ o zadowalajacych informacjach.
Odpowiedzi na pytania o kwestie specjalistyczne (na przyktad poradnictwo, interwencje kry-
zysowa czy rehabilitacj¢) znajdowaliSmy na stronach internetowych jedynie sporadycznie.

ZatozyliSmy, ze przydatno$¢ Internetu dla klientow polega na mozliwoSci rozpoczgcia

pewnych procedur administracyjnych lub uproszczeniu pewnych etapéw postgpowaniu za
pomoca komputera, a nie poprzez bezposrednie zgloszenie si¢ do oSrodka.

1.

Znajomos$¢ kolejnych krokdw dziatania jest poczatkiem kazdej sprawy. Informacja
wydrukowana z ekranu komputera moze by¢ bardziej precyzyjna niz bezposredni kon-
takt z pracownikiem udzielajacym informacji, daje czas na zastanowienie si¢ i podjecie
decyzji. Opis procedury uzyskania zasitku jest na stronach trzynastu o§rodkéw (OPS)
[42 procent]. Jest to dziwne o tyle, ze na stronach 23 oSrodkow zidentyfikowaliSmy
informacje komu zasitek przystuguje. Zatem w dziesi¢ciu przypadkach nalezy udaé
si¢ do oSrodka, aby uzyska¢ informacje o tym, co trzeba zrobi¢, aby nalezny zasitek
otrzymac.
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2. Wydaje sie, ze najprostszym wykorzystaniem strony internetowej jest umieszczanie na
niej wzoréw drukéw (dokumentéw), ktore klient musi wypelnié, cheac uzyskaé pomoc.
Dla klienta oznacza to jedng wizyt¢ mniej, a dla oSrodka oszczgdnoS$ci — nizsze koszty
druku, mniej osob pytajacych o informacje i mniej bledéw w wypetnionych spokojnie
dokumentach. Wzory dokumentdw sa powszechnie umieszczane w sieci, zwykle jest
to pierwszy krok do stworzenia e-urzedu. W naszych badaniach okazalo sig, ze dzie-
sie¢ osrodkéw (32 procent) zamie$cito wzory dokumentéw potrzebne potencjalnym
klientom do uzyskania roznych §wiadczen. Zestaw dokumentdéw do samodzielnego
wydruku przez zainteresowanych nie jest jednolity. NajczeSciej mozna bylo spotkaé
wzOlr zaswiadczenia o wysokoSci zarobkéw, a czasami — wniosek o udzielenie pomocy.
SzczegoOlnie wazne byto dla nas zamieszczenie przez oSrodek informacji o mozliwosci
bezposredniego kontaktu internetowego jako sposob na zatatwienie sprawy lub uzy-
skanie informacji.

3. Szczegoblnie wazne bylo dla nas zamieszczenie przez oSrodek informacji o mozliwosci
bezposredniego kontaktu internetowego za pomoca stosownego formularza. W ten
sposOb mozna tatwo uzyskac potrzebne informacje. Okazato si¢, ze na stronach szesciu
osrodkéw (19 procent) zamieszczono formularz umozliwiajacy kontakt z placowka.
Formularz taki moze by¢ cennym Zrédtem informacji, zwtaszcza gdy kto$ chce zacho-
wac anonimowosc.

4. Prawie wszystkie oS§rodki — doktadnie 28 (90 procent) — podaja w zakltadce kontakt
swdj adres mailowy. To najwyzszy wynik w odpowiedzi na pytania, za pomoca ktérych
testowali§my strony www. Swiadczy on o zrozumieniu znaczenia otwartosci placowki na
osoby zainteresowane i dostosowaniu si¢ do pewnej normy rozpowszechnionej przez
firmy komercyjne w Internecie.

5. OdpowiedZ na e-maila byta dla nas szczeg6lnie interesujaca i pozwolita na poglebiong
analiz¢ problemu.

Zasady i ocena reakcji osrodkow na pytania
przestane pocztq elektroniczng

W 2010 roku przestaliémy do o$rodkéw pomocy spofecznej, wykorzystujac poczte
elektroniczng. ChcieliSmy dowiedzie€ si¢, czy pracownicy odpowiedza (i w jaki sposob to
uczynig) na zawarte w e-mailu nasze pytanie.

W 2012 roku postanowili§my ponownie sprawdzi¢ reakcje stuzb pomocy spotecznej
i zrobiliémy to na dwa osoby.

Po pierwsze do wszystkich 61 o§rodkéw wystaliSmy pytanie (e-mail) dotyczace prostej
kwestii podpisane przez jednego z nas jako reprezentanta instytucji publicznej. Odpowiedz
na to pytanie — naszym zdaniem — powinna by¢ znana pracownikom o$rodkéw, nie
powinna angazowac ich czasu, nie wymaga tez przegladania dokumentdéw, a jednocze$nie
nie jest publikowana na stronie internetowej. Innymi stowy, chodzito o wypeinienie mini-
malnych standardéw administracyjnych. Azeby mie¢ pewno$¢, ze maile dotarly, wszystkie
byly wystane z opcja zadania potwierdzenia wySwietlenia na komputerze adresata.
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Okazalo sig, ze wyniki naszego testu byly — ku naszemu zaskoczeniu — gorsze niz
dwa lata wezes$niej. OtrzymaliSmy jedynie pigtnascie odpowiedzi. Co wigcej, zaskakujacy
byt fakt, ze wigkszo$¢ z nich pochodzita z osrodkéw (OPS) nieposiadajacych strony inter-
netowej. Mozna zaktada¢ rézne hipotezy wyjasniajace ten fakt, na przykiad ze wiele OPS
posiada z jakiego$ powodu stron¢ (,,bo byly pieniadze, bo tak wypada, bo chcemy byé
nowoczeéni”), ale nie wykorzystuje jej w pracy. Natomiast wniosek dla nas taki, ze posia-
dania strony www a korzystanie z Internetu (zardwno aktywnie wykorzystana strona, jak
i wysylanie listow elektronicznych) to dwie rdzne sytuacje.

Z wystanych 61 maili otrzymaliSmy potwierdzenie (potwierdzenie wyswietlenia lub
przystang odpowiedz), ze 38 z nich (62 procent) dotarto do adresata. Odpowiedzi udzie-
lifo jedynie 15 oSrodkow.

Oznacza to, ze odpowiedzi udzielito nam 39 procent oSrodkow, ktdre przeczytaly
naszego maila, i tylko 25 procent wszystkich o§rodkéw, do ktorych wystaliSmy pytanie.
Przecietny klient mdgt si¢ spodziewaé, ze prawdopodobnie kto§ odczyta jego mail, lecz
nie powinien oczekiwa¢ odpowiedzi. Nalezy zaznaczy¢, ze pracownicy oSrodkdw reago-
wali w zdecydowanej wigkszoSci bardzo szybko: potwierdzenia z 33 placéwek zostaly
wystane w dniu, w ktérym e-mail zostat nadany, odpowiedzi za$ z dziewigciu placowek.
W pdzniejszych dniach potwierdzen i odpowiedzi byto bardzo niewiele (patrz rysunek 1).
Naszym zdaniem wyniki te sugeruja, ze Internet umozliwia blyskawiczng komunikacje
miedzy nadawca a odbiorca, pozwala na niezwykle szybkie przekazanie potrzebnej
informacji. Jednak szanse na uzyskanie odpowiedzi gwattownie maleja po uplywie kilku
dni. Zatem odpowiedZ mozna otrzymaé po krotkim czasie od wystania pytania, lecz
w nastepnych dniach uzyskanie odpowiedzi ze strony placowek pomocowych radykalnie
spada.

Rysunek 1. Poréwnanie liczby wystanych maili i otrzymanych odpowiedzi
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Zrodio: opracowanie wiasne.
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Po drugie zwrociliSmy sie do oSrodkéw z pytaniem jako osoba prywatna. Prosba
dotyczyta udzielenia informacji o dziennej placowce pomocy dla 0s6b po uszkodzeniach
uktadu nerwowego na terenie dziatania OPS. Z 61 placowek otrzymaliSmy 29 odpowiedzi.
Wsrod nich wigkszo$¢ informowata, ze nie ma takiej formy pomocy na terenie dzialania
placowki, osiem placowek — ze jest. Ponadto dwanascie oSrodkéw informowalo o pla-
nach stworzenia takich doméw w przysziosci lub mozliwoSci uzyskania pomocy w sasied-
nich miejscowoSciach, a cztery podawaly uzyteczne informacje dotyczace innych form
opieki niz instytucjonalna (na przyktad opieka domowa). Podsumowujac, osoba prywatna
ma szanse mniejsze niz przeci¢tna na uzyskanie jakiejkolwiek odpowiedzi, a minimalne
— na udzielenie petnej informacji o r6znych ustawowych formach pomocy.

Wyniki ogolne

Punkty przyznawane za poszczegOlne pytania pozwalaly kazdej z ocenianych stron
przyzna¢ maksymalnie 10 punktow.

Rysunek 2. Sumaryczna ocena stron internetowych OPS
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Zrbdto: opracowanie wlasne.

Dwa o$rodki zbudowaly catkiem dobre strony (uzyskaly 8 punktéw na 10 mozli-
wych). Jedna strona nie uzyskata zadnego punktu, poniewaz nie speiniala zadnego
z kryteriow. Srednia arytmetyczna dla wszystkich osrodkéw wyniosta 4,52 punktu. Nie
byto stron perfekcyjnych czy bardzo dobrych. Strony lepiej prezentowaly si¢ z punktu
widzenia informacji (Srednia 2,52) w poréwnaniu z ofertg elektronicznej obstugi klientow
(Srednia 2,0).
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Wizerunek i koncepcja strony www
— nasze rekomendacja na przyszlos¢

Ocena projektu i wykonania strony internetowej zalezy od przyjetych kryteriow uzyt-
kownika. Stad znaczne rozbieznosci w ocenach dotyczacych budowy i wykonania strony,
wygladu i fatwosci obstugi. Z tego powodu ustaliliSmy nastgpujace kryteria.

Po pierwsze uwazamy, ze adres mailowy nalezy traktowac jak numer telefonu. Jesli
oSrodek zatozyt skrzynke mailowa, to zobowigzal si¢ do odczytywania i odpowiadania na
maile. Firmy komercyjne przyjely, Ze na maila odpowiada si¢ tego samego lub najp6z-
niej nastepnego dnia. Ze wzgledu na niekomercyjny i administracyjny charakter oSrodka,
powinniSmy zaakceptowac trochg dluzszy czas, lecz nie moze to by¢ wigcej niz trzy dni.
Zawsze przeciez istnieje mozliwo$¢ wyjasnienia, ze oSrodek potrzebuje wigcej czasu
i okre§li¢ termin odpowiedzi. DoS§wiadczenie wtasne oraz naszych studentdéw nauczyly
nas, ze normy funkcjonowania administracji w Polsce odbiegaja od europejskich i ze liczne
instytucje pafistwowe i samorzagdowe w og6le nie odpowiadaja na pytania, nie dotrzymuja
terminéw lub odpowiedzi maja charakter czysto rytualny, formalny, a nie merytoryczny.

Po drugie uwazamy, ze oSrodki powinny informowac o tym, co robig i czego nie robia.
Na przyktad, jesli na stronie www uzytkownik nie znajduje informacji o noclegowni czy
Srodowiskowym domu samopomocy, moze by¢ zdezorientowany, czy takich placowek nie
ma, czy tylko nie ma informacji o nich i nalezy szuka¢ adreséw gdzie indziej. Strona
osrodka powinna w sposob jednoznaczny informowac, jakie ustugi sa oferowane i z jakimi
organizacjami pozarzadowymi istnieje wspolpraca, z jakimi za§ — nie.

Po trzecie tekst zawarty na stronie powinien by¢ zrozumialy. Zawarto$¢ jednej ze stron
stanowil prawie w cafosci tekst ustawy o pomocy spotecznej. Swiadczy to o niezrozu-
mieniu sposobu, w jaki nastepuje wyszukiwanie informacji na stronach internetowych
przez osoby, ktore je odwiedzaja. Podobnie jest ze stronami, na ktorych niewidoczna
jest selekcja i grupowanie materiatlow, a strona przypomina ,.tablice ogloszen”, na ktorej
kazdy zainteresowany zamieszcza jakie$ informacje. W gaszczu szczegotow ging sprawy
najwazniejsze i zasadnicze dla poszukujacych informacji. Natomiast uzytkownicy, ktd-
rzy potrzebuja petnego tekstu ustawy o pomocy spolecznej, nie maja pewnosci, ze tekst
zamieszczony na stronie jest doktadng wersja ustawy i zmuszeni sg szuka¢ w Internecie
wiarygodnego Zrodia. Warto rdwniez pamietad, ze adresatami ustawy sa prawnicy i urzed-
nicy, a strona internetowa jest (lub powinna by¢) adresowana do najszerszego grona
mieszkaficow, w tym osob o relatywnie niskim wyksztatceniu i nieobeznanych z techno-
logia komputerowa.

Po czwarte jesteSmy przekonani, ze podstawa projektu strony www powinna by¢ ustawa
0 pomocy spolecznej. Opisane tam zadania i procedury powinny znalez¢ swoje odbicie
na stronie.

Po piate podkreslmy, ze przygotowanie projektu strony jest zadaniem trudnym. Tak jak
kazdy inny projekt informatyczny musi on odpowiada¢ na pytanie o cel istnienia strony
www 1 korzysci z niej dla klientdw i pracownikow socjalnych. Najpierw nalezy ustali¢, do
kogo strona jest adresowana, co bedzie pokazywane za jej poSrednictwem, w jaki sposob
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to zrobimy i w jakim celu. Kolejny problem to sposob i koszty utrzymania strony. Strona
jest tworem zywym, ciagle si¢ zmieniajacym i rozrastajacym, a zatem — strona kosztuje.
Utrzymanie strony jest zwykle trudniejsze niz jej stworzenie i wymaga odpowiedzi na pyta-
nia kto i w jaki sposob bedzie to robil. Przecigtny o§rodek pomocy spotecznej — wedtug
naszych przypuszczefi — mial pienigdze na stworzenie strony, lecz nie na jej utrzymywa-
nie, rozbudowywanie i poszerzanie.

Na koniec chcielibySmy stwierdzi¢, ze oSrodki pomocy spotfecznej sa obecne i powigk-
szaja swojq przestrzen w Internecie. Nie prezentuja si¢ jednak jako instytucje publiczne
i profesjonalne. Ich orientacja na klienta jest — co najwyzej — potowiczna, zamiesz-
czone tresci sg przygodne, a wizerunek — biurokratyczny. ,,Elektroniczny” (lub sieciowy,
internetowy) zwrot w pracy socjalnej jest powiazany z szybka zmiang spoteczng, polega-
jaca — miedzy innymi — na coraz bardziej intensywnym nasyceniu relacji mi¢dzyludz-
kich technicznymi Srodkami komunikacji. Praca socjalna podlega procesowi mediatyza-
cji stosunkdéw miedzy pracownikami a klientami, a najbardziej oczywiste przyktady to
postugiwanie si¢ telefonami komdrkowymi, komputerami, portalami spoteczno$ciowymi,
doradztwem elektronicznym itp. Nasze badania pokazuja, ze w publicznych oSrodkach
pomocowych wojewddztwa matopolskiego jest coraz wigcej wirtualnego miejsca do kon-
taktu miedzy stronami i coraz powszechniejsze przekazywanie podstawowych informacji
teleadresowych, utatwiajacych klientom kontakt z oSrodkiem. Zatem zaplecze sieciowe
istnieje i rozrasta si¢. Natomiast analiza stron oraz proby instytucjonalnego i osobistego
uzyskania prostej reakcji pracownikow tych placdwek dowiodly ich stabosci. Potowa
oSrodkdw uzywa stron internetowych jako organ wtadczy zamieszczajacy treSci o cha-
rakterze urzedniczego zargonu, bez uwzglednienia specyfiki grupy docelowej. Gtowny
przekaz brzmi: ,,mamy dla was pieniadze (zasitki) i jesli spetnicie okreslone wymogi, to je
u nas otrzymacie”. Troche lepiej wygladaly odpowiedzi na pros$be o informacje osobista,
lecz odbiegaty daleko od modelu ustug socjalnych §wiadczonych przez prywatne podmioty
na wolnym rynku. Zatem faktycznie klienci oSrodkéw pomocy spolecznej klientami tylko
nominalnie, ,,z nazwy”, faktycznie pozostaja za$ petentami, ktorych mozna zignorowac lub
zaoferowac biurokratyczne procedury wyplacania zasitkow oraz obligatoryjnych transfe-
roéw finansowych i rzeczowych.
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Summary

Article is about how workers of social assistance centers use the internet and new
technologies by the in the Malopolska Voivodship. It is based on research done by the
authors recently as a continuation of the similar research from 2010. This time all such
centers in the region were examined. Authors wanted mainly to check what kind of
information user can get from the website of the social assistance centers. In the end
authors provide several recommendations about what should be improved.



