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Wprowadzenie

Zyjemy w spoleczenstwie informacyjnym, w ktorym Internet stal si¢ me-
dium determinujacym prawie kazda sfere dzialalnosci czlowieka'. Ma wplyw na
prowadzenie biznesu, zalatwianie spraw urzgdowych, spgdzanie wolnego czasu,
a nawet na ksztaltowanie si¢ relacji miedzyludzkich. Z perspektywy biznesowej
zauwaZzalne jest, ze Internet sprzyja kreowaniu nowych dziedzin biznesu wy-
korzystujacych wirtualny rynek. Przez Internet mozna oferowaé wiele ustug,
czesto takich, ktore wezesniej nie mialy swojego odpowiednika w realnym swie-
cie. Ponadto, dzigki rozpowszechnieniu si¢ stron internetowych, narzedzi ICT
oraz zaawansowanych technologii informatycznych duza cz¢s¢ z tych ustug jest
wykonywana automatycznie, bez udzialu czlowieka. Ushlugi takie okresla si¢
jako e-uslugi, ktorym poswigcone jest niniejsze opracowanie. Gtownym celem
artykulu jest prezentacja istoty e-uslug, technologii wykorzystywanych w do-
starczaniu e-uslug, a takze sektorow (obszaréw) wdrazania e-uslug. W artykule
dokonano analizy podmiotow realizujacych e-ustugi, a zwlaszcza zachodzace re-
lacje miedzy nimi, poparte przykladami z biznesu i administracji oraz statysty-
kami. Na zakoniczenie omoéwiono bariery rozwoju e-ustug w Polsce.

! Wspolczesny czlowiek stoi przed wyzwaniami spoleczefistwa postindustrialnego (D. Bell: The
Coming of Post-Industrial Society: A Venture in Social Forecasting. Basic Books, New York
1973), spoleczenistwa pokapitalistycznego (P.F. Drucker: Spoleczenstwo postkapitalistyczne.
Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 1999), zwanego takze spoleczenistwem trzeciej fali
(A. Toffler: The Third Wale. Bantam Books, New York 1980; Idem: Trzecia fala. Panstwowy
Instytut Wydawniczy, Warszawa 2001) albo inaczej spoleczefistwem informacyjnym (M. Go-
linski: Spoleczefistwo informacyjne — problemy definicyjne i problemy pomiaru. W: Polskie
doswiadczenia w ksztaltowaniu spoleczenistwa informacyjnego: dylematy cywilizacyjno-kultu-
rowe. Red. W. Haber. http://winntbg.bg.agh.edu.pl/skrypty/0037/cz0-r11.pdf, Krakéw (odczyt
24.08.2012; Spoleczenstwo informacyjne. Red. J. Papifiska-Kasperek. Wydawnictwo Naukowe
PWN, Warszawa 2008).
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1. Istota e-ustug i technologie wykorzystywane
w ich dostarczaniu

W literaturze przedmiotu wystepuje bardzo wiele definicji e-ustug. Wydaje
sig wreez niemozliwe jednoznaczne wyznaczenie granic e-uslugi ze wzgledu na
dynamiczny charakter srodowiska, w ktorym si¢ ona tworzy i rozwija. Kon-
sekwencjg tego jest trudnos¢ w jednoznacznym okresleniu, czy dana aktywnosé
internetowa jest e-usluga czy tez nie. E-ustuge mozna swiadczy¢ za posrednic-
twem: Internetu, urzagdzen mobilnych, telewizji satelitarnej i cyfrowe;.

W zwiazku z trudnosciami definicyjnymi, e-ustuga jest identyfikowana
i rozumiana jako ustuga, ktora spetnia nastepujace warunki:

— jest $wiadczona w sposob czesciowo lub calkowicie zautomatyzowany przez
technologi¢ informacyjna,

— jest realizowana w Internecie i za posrednictwem Internetu,

— jest zindywidualizowana wzglgdem odbiorcy (personalizowana),

— strony $wiadczonej ustugi znajduja si¢ w réznych miejscach (usluga zdalna)®.

Zatem e-ustugi to takie ustugi, ktorych swiadczenie odbywa si¢ za pomocg
Internetu, jest zautomatyzowane (moze wymaga¢ niewielkiego udzialu czlo-
wieka) i1 zdalne. Od ustugi w formie tradycyjnej e-ustuge odroznia zazwyczaj
brak udzialu czlowieka po drugiej stronie i $wiadczenie uslugi na odleglosc.
E-uslugi powinny by¢ dostarczane za pomoca systemu informatycznego, np.
aplikacji internetowej, serwisu internetowego i $wiadczone na Zadanie ustugo-
biorcy (o kazdej porze i w roznej formie).

W literaturze przedmiotu mozna znalez¢ takze szersze rozumienie terminu
e-usluga. Podejscie takie zaprezentowane zostalo m.in. w publikacji ,,E-ushugi
a spoleczenstwo informacyjne”, w ktorej e-ustugi sa rozumiane jako nowa forma
swiadczenia uslug przy wykorzystaniu Internetu, od momentu kontaktowania sig¢
firmy z klientem celem przedstawienia oferty poprzez zamowienie ushugi, jej
$wiadczenie i kontakt z klientem po wykonaniu ustugi’. Definicjg elektronicznej
ustugi podano takze w Rozporzadzeniu Ministra Rozwoju Regionalnego z dnia
29 stycznia 2009 roku (Dz.U. 2009, nr 21, poz. 115)*.

W ostatnich latach obserwujemy ciggly rozwdj technologii informacyjno-
-komunikacyjnych, co sprzyja takze rozwojowi i cigglemu doskonaleniu e-ushug.
W zwigzku z ewolucja majacg na celu przejscie z ustug $wiadczonych w sposob

2 M. Sliwinski: Modele biznesowe e-ustug. http:/parp.gov.pl (2008).

3 A. Dabrowska, M. Jano$-Kreso, A. Wodkowski: E-ustugi a spoteczefistwo informacyjne. Difin,
Warszawa 2009, s. 41.

* Dz.U. 2009, nr 29, poz. 115 — zmieniajgce rozporzadzenie w sprawie udzielania przez Polskg
Agencje Rozwoju Przedsiebiorczos$ci pomocy finansowej na wspieranie tworzenia i rozwoju
gospodarki elektronicznej w ramach Programu Operacyjnego Innowacyjna Gospodarka 2007-
2013.
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tradycyjnych w kierunku e-ustug, nalezy zdefiniowa¢ pewne standardy, jakie

powinny spelnia¢ e-ustugi. Innymi stowy, powinno si¢ wyspecyfikowaé cechy

charakterystyczne dla e-ustug. Zatem, e-ustugi powinny si¢ charakteryzowac:

— prostotg, oznaczajacg latwos¢ i1 intuicyjnos¢ korzystania z ustug przez uzyt-
kownika,

— oryginalnos$cia, a zatem e-ustuga powinna stanowi¢ co$ nowego, czego dotad
nie bylo na rynku lub nowe rozwigzanie oparte na istniejacych w gospodarce
trendach,

— indywidualizacja i personalizacja, czyli dostosowaniem ustugi do uzytkowni-
ka i jego preferencji, przez co uzytkownik odnosi wrazenie, ze ushuga jest
skierowana bezposrednio do niego,

— mobilnos$cig, rozszerzeniem tradycyjnych e-ustug oferowanych jako strony
internetowe o nowe kanaly dystrybucji, czyli rozwigzania na urzadzenia mo-
bilne (np. smart fonow, tablety) dedykowane dla telewizji satelitarnej lub
cyfrowej,

— otwartoscig kodu, czyli dostgpem do kodu zrodlowego ustugi, ktory moze
by¢ modyfikowany na biezaco przez spolecznos¢ internetowa pracujgca nad
ulepszeniami,

— uspolecznieniem, mozliwoscig stworzenia e-spolecznosci wokol danej ustugi,

— mozliwoscia $wiadczenia w formie cloud computing lub rozwigzan we-
bowych, co pozwala na redukcj¢ probleméw z kompatybilnoscig systemow
operacyjnych czy back up’em danych; dzigki tym technologiom potrzebne
programy znajdujg si¢ na serwerach dostawcy: klient po swojej stronie ma
dostep do interfejsu (na ogél w postaci ujednoliconego srodowiska pracy)
poprzez program — klienta, np. przegladarke internetows’.

Warto podkresli¢, ze e-ustugi, poza niewatpliwym ulatwieniem przebiegu
transakcji, daja nowe mozliwosci, do ktorych mozna zaliczyé:

— nowy sposob dostarczania uslug — e-uslugi pozwalajg na pltynne przesylanie
danych pomig¢dzy réznymi platformami, monitorowanie i utrzymanie urza-
dzen oraz podzespolow; firmy moga sprawniej dziala¢, jednoczesnie zatrud-
niajgc mniejszg liczbe pracownikoéw nadzorujacych system, procesy i rozne
urzadzenia,

— postrzeganie informacji jako nowego zrodla wartosci — e-uslugi pozwalaja na
dokonywanie operacji na podstawie decyzji w tych gal¢ziach przemystu,
w ktorych nawet niewielkie zmiany trendow zewngtrznych czy wydarzen ma-
jg istotne znaczenie; glownie chodzi tu o transport, energi¢ czy ushugi finan-
sowe,

5 S. Komorowski, M. Koralewski, A. Ko$mider, M. Kraska, J. Langer, K. Nowaczyk, J. Pucher:
Rozwdj sektora e-ustug na swiecie. Polska Agencja Rozwoju Przedsi¢biorczosci (PARP).
http://parp.gov.pl (2010).
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— zorientowanie uslug na klienta — nie ma ograniczen co do ilosci e-ustug,

— e-uslugi sg bardziej zorientowane na indywidualizacj¢ obstugi, a klient bierze
czynny udzial w ich wspottworzeniu,

— oferowanie mikroustug na zadanie — przewiduje sig, Ze w niedalekiej przysz-
losci e-ustugi beda dostepne na kazde zadanie’.

Bardzo waznym zagadnieniem, jezeli chodzi o $wiadczenie e-ustug, jest
rozpoznanie modeli biznesowych $wiadczenia e-ustug (rys. 1). W gospodarce
elektronicznej nowe reguly przedsigbiorczosci oraz nowe technologie pozostaja
ze sobg w Scistych relacjach, wzajemnie si¢ przenikajac i warunkujac. Przy
opisywaniu modeli e-biznesowych wyrdznia si¢ trzy najwazniejsze podmioty
e-gospodarki: przedsigbiorstwa, klientow 1 administracje.
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Rys. 1. Relacje (modele) $wiadczenia e-ustug

E-uslugi mogg by¢ $wiadczone pomigdzy wszystkimi trzema podmiotami
gospodarki wymienionymi wyzej. Relacje te zawsze powinny by¢ dwukierun-
kowe. Wsrod tych relacji sprzyjajacymi kreacji e-ustug mozna wyroznic relacje:
B2B (business-to-business), czyli relacje biznes-biznes, B2C (business-to-con-
sumer), czyli relacje biznes-klient (konsument), C2B (consumer-to-business),
czyli relacje klient (konsument)-biznes, C2C (consumer-to-consumer), czyli
relacje klient-klient, B2A (business-to-administration), czyli relacje biznes-
-administracja, A2B (administration-to-business), czyli relacje administracja-
-biznes, C2A (consumer-to-administration), czyli relacje obywatel-administra-
cja, A2C (administration-to-consumer), czyli relacje administracja-obywatel,
A2A (administration-to administration), czyli relacje administracja-adminis-
tracja.

% A. Dabrowska, M. Janos-Kreso, A. Wodkowski: Op. cit., s. 41-42.
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2. Obszary e-ustug

Dokonujac analizy e-ustug nalezy zwroci¢ szczegdlng uwage na obszary ich

wdrozen. Dynamiczny rozwoj e-ustlug mozna zaobserwowa¢ w takich ob-
szarach, jak komunikacja, administracja, handel, bankowo$¢, ochrona zdrowia,
finanse, nauka, turystyka, kultura.

Wdrozenie technologii informacyjno-komunikacyjnych w tych obszarach

okresla si¢ kolejno mianem:

e-komunikacji, czyli wykorzystaniem kanalow internetowych do komuni-
kacji, np. komunikatory internetowe, fora czy ustugi wideofoniczne (np.
Skype),

e-administracji, czyli cigglym procesem doskonalenia jako$ci rzadzenia
i $wiadczenia uslug administracyjnych poprzez przeksztalcanie relacji wew-
netrznych i zewngtrznych z wykorzystaniem Internetu i nowoczesnych $§rod-
kow komunikacji,

e-handlu, czyli procesu sprzedawania i kupowania produktow i ustug, a wigc
zawierania transakcji handlowych z wykorzystaniem srodkéw elektronicz-
nych, prowadzonych za posrednictwem Internetu; najczesciej spotykana for-
ma to sklepy on-line, aukcje internetowe,

e-bankowosci (bankowos$ci internetowej), obslugi bankowej poprzez siec
w zakresie ustug finansowych i doradczych, obstugi rachunkoéw, kart plat-
niczych,

e-zdrowia, obejmujacym wszelkie zastosowania technologii teleinformatycz-
nych w zapobieganiu chorobom, diagnostyce, leczeniu, kontroli oraz prowa-
dzeniu zdrowego trybu Zycia; narzgdzia e-zdrowia sluza m.in. komunikacji
migdzy pacjentem a ustugodawcami z branzy opieki zdrowotnej, przekazy-
waniu danych pomigdzy poszczegdlnymi instytucjami oraz bezposrednim
kontaktom zar6wno migdzy pacjentami, jak i pracownikami shuzby zdrowia,
e-finansow, czyli uslug zwigzanych przede wszystkim z dostgpem do aktual-
nych informacji finansowych, obstuga wlasnych portfeli finansowych, za-
kupem ustug finansowych 1 ubezpieczeniowych, doradztwem inwesty-
cyjnym,

e-pracy (telepracy), czyli pracy zdalnej wykonywanej poza siedzibg firmy
z wykorzystaniem lgczy internetowych oraz innych zdobyczy techniki: tele-
fonu, faksu, komputera, ktore umozliwiajg pracg na odleglos¢; w ramach tej
ustugi wyroznia si¢ takze mozliwos¢ elektronicznej aplikacji o pracg oraz
wyszukiwanie ofert pracy,

e-nauki (e-learning), czyli techniki szkolen na odleglos¢ wykorzystujacej
wszelkie dostgpne media: Internet, intranet, tasmy audio-wideo, cd-rom,
przekazy satelitarne, telewizje, radio,
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— e-turystyki, czyli wykorzystania Internetu w prowadzeniu dziatalnosci turys-
tycznej, ktory nie tylko jest wykorzystany do promocji produktu turystycz-
nego ale réwniez do obrotu nim,

— e-kultury, czyli procesu udostgpniania $wiatowego dziedzictwa kulturowego
poprzez nowoczesne kanaly przekazu od telewizji, az po Internet’.

Rodzaje 1 przyklady e-uslug w podziale na wymienione powyzej obszary

(sektory) prezentuje tabela 1.

Tabela 1

Rodzaje i przyklady e-ustug w podziale na obszary wykorzystania

Obszar

Rodzaj e-uslugi

Przyklad

2

3

Komunikacja

Komunikatory i wideofony (C2C)

Skype, gg, tlen

Fora i grupy dyskusyjne (C2C)

groups.google.com

Portale spotecznosciowe (C2C)

facebook.pl, linkedin.pl

Administracja

Ogolnokrajowe platformy e-administracji

epuap.pl

Regionalne platformy e-administracji

sekap.pl

Portale umozliwiajgce przesylanie dokumentow
np. rozliczef podatkowych

e-deklaracje.gov.pl

portale $wiadczace uslugi ksiggowe, finansowe,

taxcare.pl, bankier.pl

Handel marketingowe i podatkowe (B2B)
Bankowodé Portale swiadczgce ustugi bankowosci elektro- pekao24.pl, ING
nicznej (B2B, B2C) BankOnLine
Portale medyczne, ktore umozliwiajg rezerwa- 0s0z.pl
cj¢ wizyt i wybor lekarza (B2C)
Ochrona Portale medyczne, pelnigce role portalow spolecz- |tacyjakja.pl
zdrowia nosciowych, ktére umozliwiaja wymiane
opinii (C2C)
Portale oferujace obstuge aptek (B2C) i-apteka.pl
Serwisy aukcyjne (B2B/C2C/B2C/C2B) ebay.pl, allegro.pl
Poréwnywarki cenowe (B2C) ceneo.pl, nokaut.pl
Finanse Serwisy internetowe prezentujgce informacje bankier.pl, money.pl
finansowe, oferujgce réznego rodzaju kalkulatory
finansowe (B2C)
Portale z biezacymi informacjami, stowniki, ency- |Portal Wiedzy PWN,
klopedie, biblioteki cyfrowe, translatory jezykowe |ling.pl
(B2C/C2C)
Nauka E-learning- portale szkoleniowe, np. w ramach netakademia.pl,

uczelni (B2C)

moodle.ue.katowice.pl

Portale rekrutacyjne dla studentow (B2C)

Internetowy system
rekrutacyjny UE w Kato-
wicach: isr.ue.katowice.pl

7 Tbid.
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cd. tabeli 1
1 2 3

Portale wyszukujace oferty wyjazdéw oferowa- wakacje.pl, itaka.pl
nych przez biura podrozy (B2C)

Turystyka Portale umozliwiajgce wirtualne spacery po muze- | wirtualnespacery.yum.pl
ach, miastach itp. (B2C)
Auto mapy i lokalizatory miejsc (B2C) maps.google.pl
Serwisy informacyjne on-line udostepniajace radio.biz.pl, youtube.pl,
kanaly wideo i kanaly radiowe (B2C) itelewizja.com

Kultura Serwisy umozliwiajgce zakup biletow i rezerwacje | ebilet.pl
miejsc na przedstawienia teatralne, koncert itp.
(B2C)
e-recruitment, czyli te portale, ktore stuzg do gowork.pl, pracuj.pl
poszukiwania pracy (B2C)

Praca e-learning- portale szkoleniowe dla kandydatow szkolenia24h.pl,
szukajacych pracy i dla pracownikéw (B2C, B2C) | kursy24h.pl
serwisy skupiajace specjalistow z danej branzy goldenline.pl
czy z wielu branz — tzw. profesjonalistow (C2C)

Rozwazajac perspektywy rozwoju sektora e-uslug warto przytoczy¢ wyniki
badan ekspertow (czlonkowie zespotu Ekspertow Zewnetrznych Narodowego
Programu Foresigh ,,Polska 2020), wedlug ktorych najwigksze szanse rozwoju
maja e-ushugi w obszarze handlu, finansoéw i pracy (rys. 2)°.

e-Handel 75%

e-Finanse 75%
e-Praca
e-Learning

e-Komunikacja
e-Poréownywarki
e-Turystyka
e-Zdrowie %
e-Logistyka

e-ustugi w obszarze...
e-Ubezpieczenia
e-Kultura

0% 50% 100%

Rys. 2. Rozwdj e-ustug w Polsce do 2020 roku

Zrodlo:  J. Szut: E-uslugi w Polsce — sytuacja biezgca i perspektywy. W: R. Flis, J. Szut, B. Mazurek-
-Kucharska, J. Kucuniski: E-ustugi — definicja i przyklady. http:/parp.gov.pl (2011).

8 J. Szut: E-uslugi w Polsce — sytuacja biezgca i perspektywy. W: R. Flis, J. Szut, B. Mazurek-
-Kucharska, J. Kucunski: E-ustugi — definicja i przyktady. http://parp.gov.pl (2011).
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Zdecydowanie mniejszy potencjal rozwojowy upatrywany jest w e-ustu-
gach wdrazanych na potrzeby ubezpieczen czy kultury.

3. E-ustugi w biznesie

Z badan i megatrendow wynika, ze do najbardziej dynamicznie rozwijaja-
cych si¢ dziedzin biznesu, w ktorych e-ustugi beda odgrywac kluczowa rolg na-
leza:

— obshuga firm (profesjonalne uslugi biznesowe, posrednictwo finansowe),

— obstuga bankowosci elektronicznej,

— cloud computing i rozwiazania webowe,

— handel elektroniczny,

— szkolenia i podnoszenie kwalifikacji pracownikow (e-learning)’.

Wszystkie wymienione wyzej rodzaje aktywnosci zwigzane sg przede
wszystkich z konieczno$cig ograniczania kosztow oraz oszczgdnosci czasu. Fir-
mom zaleZy na tym, aby uzyskiwaé profesjonalng obsluge w zakresie ksiggo-
wosci, rozliczen podatkowych, doradztwa inwestycyjnego jak najszybciej i bez
koniecznosci opuszczania siedziby, dlatego coraz czesciej te uslugi pozyskuja
drogg elektroniczna. Przedsigbiorstwa w coraz wigkszym stopniu wykorzystuja
potencjal bankowosci elektronicznej. Poprzez sie¢ internetowa prowadza za-
réwno biezaca obstugg rachunkow bankowych, jak i inwestuja pienigdze.

Warto takze zauwazy¢, iz coraz wigcej zarowno malych, srednich, jak i du-
zych przedsigbiorstw korzysta z walorow, jakie daje dzierzawa oprogramowania
lub nawet calej infrastruktury informatycznej. Dlatego coraz wigkszym po-
wodzeniem ciesza si¢ ustlugi zwane cloud computing i rozwigzania webowe.
W tej formie mozna uzyska¢ dostep do:

— infrastruktury informatycznej, czyli sprzetu, oprogramowania oraz Serwiso-
wania (laaS-Infrastructure as a Service),

— kompletu aplikacji (czesto personalizowanych), bez konieczno$ci zakupu
sprzgtu ani instalacji oprogramowania, gdyz potrzebne programy znajdujg si¢
na serwerach dostawcy, a klient po swojej stronie ma dostep do interfejsu za-
zwyczaj poprzez przegladarke internetowg (PaaS-Platform as a Service),

— konkretnych funkcjonalnych narzedzi i oprogramowania (SaaS-Software as
a service).

Rozwigzanie to eliminuje konieczno$¢ zakupu licencji oprogramowania
oraz koniecznos¢ instalowania i administracji oprogramowania. Konsument pla-
ci za uzytkowanie okreslonej ustugi i nie musi dokonywa¢ zakupu sprzgtu ani
oprogramowania.

? Spoleczenistwo informacyjne w liczbach. Red. V. Szymanek. Departament Spoleczenstwa Infor-
macyjnego, Warszawa 2012.
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Waznym kanalem zbytu dla przedsigbiorstw handlowych staje si¢ sie¢ in-
ternetowa. Coraz czgsciej oferujg swoje produkty zarowno drogg tradycyjng, jak
rowniez poprzez sklepy i aukcje internetowe. Czg$¢ firm w ogdle rezygnuje
z handlu tradycyjnego, ze wzglgdu na wysokie koszty rozpoczecia i prowadzenia
tego typu dzialalnosci. Stad potencjal e-ustug w tym obszarze jest tak wysoki.

W coraz wigkszym stopniu przedsigbiorstwa starajg si¢ takze zapewnié
rozw6j swoich pracownikow poprzez udostgpnianie im systemow szkolen oraz
elektronicznych baz wiedzy (systemy e-learningu). Waznym elementem wspol-
pracy wewnatrz organizacji jest komunikacja, ktora coraz czgsciej jest realizo-
wana w sposob elektroniczny z wykorzystaniem poczty elektronicznej, komuni-
katoréw czy wideokonferencji. Przyklady e-ustlug dla biznesu prezentuje
tabela 2.

Tabela 2

E-ustugi w obszarze biznesu

Rodzaj e-ustugi

Przyklad

1

2

Portal wspomagajgcy prowadzenie biznesu za posrednictwem
Internetu m.in. w e-handlu i e-ustugach, bedacy odpowiedzig na
rosngce zapotrzebowanie na ushugi doradcze (model B2B)

biznes-firma.pl

Serwis zajmujacy sie¢ digitalizacjg i archiwizacja zasobow — coraz
wazniejszg dziedzing prowadzenia dzialalnosci przedsi¢biorstw
(model B2B)

scientific.pl, ctera.pl.

Sprzedazy audio i e-bookéw oraz czasopism w wersji elektronicznej
wraz z wydawnictwem Internetowym, ktory wyrost z klasycznego
wydawnictwa (model B2C)

ibuk.pl

Ksiggowos¢ internetowa dla osob prowadzgcych wlasng dzialalno$é
gospodarcza (model B2B)

bookkeeper.pl, infakt.pl

Portal ulatwiajacy tworzenie ankiet wraz z analizg wynikow,
pomocny w budowaniu serwisoéw umozliwiajgcych porownywanie
i ocene produktow, ustug, 0sob i zjawisk (model mieszany
B2C/B2B)

webankieta.pl

Kreator ulatwiajycy tworzenie stron www — coraz bardziej nie-
zbedne narzedzie internetowe, pozwalajgce na rozwoj aktywnosci
ludzkiej w Internecie (model mieszany B2C/B2B)

mywebsite. land1.pl

Serwis ulatwiajgcy organizowanie konferencji, bedacy typowym
portalem $wiadczgcym ustugi profesjonalne (model B2B)

conrego.pl

Portal rankingowy, w ktorym uzytkownicy i tworcy portalu tworzg
rankingi na temat osob i zjawisk, a cala spotecznos¢ rozbudowuje
bazy wiedzy (model C2C)

ocenwszystko.pl

Poréwnywarka cenowa — typowe i czgsto spotykane narzedzie, ktore
pozwala odnalez¢ wybrany towar po korzystnej cenie i zapoznac si¢
z opiniami innych nabywcow (model B2C)

ceneo.pl, skapiec.pl,
nokaut.pl

Serwisy internetowe prezentujgce informacje finansowe, oferujace
réznego rodzaju kalkulatory finansowe

bankier.pl, money.pl
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cd. tabeli 2

1 2
Serwis pomagajacy optymalizowa¢ wydatki klienta w branzach comperia.pl

takich jak telekomunikacja, telewizja cyfrowa, kredyty i GSM
(model B2C

Zrodlo: Opracowanie wlasne na podstawie: R. Flis, J. Szut, B. Mazurek-Kucharska, J. Kucunski: Op. cit.;
M. Sliwinski: Modele biznesowe e-ustug. http://parp.gov.pl (2008); S. Komorowski, M. Koralewski,
A. Ko$mider, M. Kraska, J. Langer, K. Nowaczyk, J. Pucher: Rozwoj sektora e-ustug na $wiecie.
Polska Agencja Rozwoju Przedsigbiorczosci (PARP). http://parp.gov.pl (2010).

4. E-ustugi w administracji publicznej

Jednym z kluczowych czynnikéw rozwoju e-ustug jest sprawnie funkcjonu-
jaca administracja publiczna. Wymaga to zwigkszenia roli ICT w zarzadzaniu
publicznym oraz budowy i rozwoju elektronicznej administracji publicznej
obejmujacej relacje:

— w obrebie urzedéw administracji publicznej (A2A),

— wspoldzialanie urzedéw administracji publicznej 1 przedsi¢biorstw (A2B,
B2A),

— pomigdzy urzgdami administracji publicznej i obywatelami (A2C, C2A).

W zalezno$ci od sposobu kontaktu na liniach administracja publiczna-
-obywatel 1 administracja publiczna-przedsigbiorstwo wyrdznia si¢ cztery po-
ziomy dojrzalo$ci ustug e-administracji:

— poziom informacyjny — urzedy publikujg informacje w sieci WWW, a oby-
watele i przedsigbiorcy uzyskuja potrzebne informacje przegladajac serwisy
internetowe urzgdéw na komputerach lub w specjalnych kioskach informa-
cyjnych,

— poziom interakcyjny — obywatele 1 przedsigbiorcy komunikuja si¢ droga
elektroniczng z pojedynczymi urzgdami, ale urzedy niekoniecznie komuni-
kujg si¢ z nimi drogg elektroniczna,

— poziom transakcyjny — obywatele i przedsigbiorcy komunikuja si¢ droga
elektroniczna z pojedynczymi urzgdami, a urzedy rowniez elektronicznie im
odpowiadaja,

— poziom integracyjny — portale internetowe udostepniaja informacje z réznych
urzedéw i umozliwiaja realizacje relacji na poziomie transakcyjnym'”.

Warunkiem koniecznym rozwoju ustug e-administracji na poziomie inte-
gracyjnym jest zdefiniowanie:

— procedur zalatwiania spraw administracyjnych (baza procedur),

— repozytorium formularzy wejsciowych i wyjsciowych (baza formularzy),

10" A. Jezierska: System informatyczny w urzedzie. ,,Gazeta Prawna” 2006, nr 82; M. Sikora: Pol-
ska droga do e-administracji. Uwagi na temat procesu tworzenia administracji elektroniczne;j.
W: Obywatel w lokalnej spolecznosci. Studia i szkice socjologiczne. WSZINS i Uniwersytet
Opolski, Tychy-Opole 2004.
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— zbioru aktéw prawnych stanowiacych podstawe realizacji procedur (baza
aktow prawnych),

— typow organow i podmiotéw korzystajacych z systemu elektronicznej ad-
ministracji (baza typow organow)' .

Projektowanie i wdrazanie systemow teleinformatycznych wspomagajacych
ushugi $wiadczone przez jednostki administracji publicznej jest zagadnieniem
skomplikowanym, ze wzglgdu na konieczno$¢ zmian organizacyjno-prawnych
oraz konieczno$¢ zdefiniowania i wdrozenia standardéw obejmujacych wszyst-
kie wspoéluczestniczace w projekcie jednostki. Dobrg praktyka swiadczenia
ustug administracji publicznej w sposob elektroniczny jest System Elektronicz-
nej Administracji Publicznej (SEKAP) wdrozony w wojewodztwie slaskim, do-
stepny pod adresem www.sekap.pl.

W ramach systemu SEKAP uzgodnione i zestandaryzowane zostaly proce-
dury zalatwiania spraw administracyjnych, zaprojektowano spojne repozytorium
formularzy dokumentéw oraz system ich obiegu, a takze system weryfikacji
podpiséw elektronicznych. Rozbudowane moduly systemu SEKAP gwarantujg
bezpieczenstwo transmisji i platnosci, identyfikacje petenta'’. Na poziomie re-
gionalnym wiele jest satysfakcjonujacych przykladoéw, jednak w dalszym ciagu
nierozwigzany pozostaje problem integracji tych platform na r6znych poziomach
administracji publicznej"”.

Zakladajac docelowa powszechnos¢ ustug publicznych realizowanych dro-
ga elektroniczng nalezy przyjaé, ze posrednio bedg one znaczaco wplywac,
a nawet ksztaltowa¢ relacje: B2B, B2C, C2B oraz C2C, stad tez warto przy-
toczy¢ wybrane statystyki rozwoju e-administracji na przykladzie wojewodztwa
$laskiego'.

Ponad polowa respondentéw okazjonalnie wykorzystuje Internet do za-
latwienia sprawy urzedowej, a co pigta robi to kilka razy w miesigcu. Co czwarta
badana osoba nigdy nie korzysta z Internetu, by zalatwi¢ sprawe urzgedowa

(rys. 3).

'""'R.A. Grytner: Zintegrowane Biblioteki procedur narzedzie do budowy taniej, sprawnej i nowo-
czesnej administracji publiczne;j. ,,Elektroniczna Administracja”, nr 2(3).

Charakterystyke regionalnej platformy na przykladzie systemu SEKAP przedstawiono m.in.
w pracy: G. Billewicz, C.M. Olszak, E. Ziemba: Administracja publiczna wobec wyzwan spole-
czefistwa informacyjnego i gospodarki opartej na wiedzy. W: Kierunki rozwoju spoleczefistwa
informacyjnego i gospodarki opartej na wiedzy w swietle slgskich uwarunkowan regionalnych.
Uniwersytet Ekonomiczny, Katowice 2010, a takze w: G. Billewicz: Analiza platformy SEKAP
w aspekcie Zintegrowanych Bibliotek Procedur. W: Informatyka w zarzgdzaniu. Red. J. So-
bieska-Karpiniska. Uniwersytet Wroctawski, Wroctaw 2010.

Spoleczefistwo informacyjne. Op. cit.

Prezentowane statystyki dotyczg wykorzystania ICT przez gospodarstwa domowe i sg wy-
nikiem badafi przeprowadzonych w ramach Grantu Rektorskiego: Kierunki rozwoju spole-
czehstwa informacyjnego i gospodarki opartej na wiedzy w $wietle slgskich uwarunkowan re-
gionalnych, 2008-2010. Kierownik: C.M. Olszak. Na podstawie przeprowadzonych badan
zostata wydana ksigzka: Kierunki rozwoju spoteczefistwa informacyjnego i gospodarki opartej
na wiedzy w swietle $lgskich uwarunkowan regionalnych. Red. C.M. Olszak, E. Ziemba. Uni-
wersytet Ekonomiczny, Katowice 2010.

12
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Rys. 3. Czgstotliwos¢ wykorzystania Internetu do zatatwiania spraw urzedowych w wojewddztwie
Slgskim w 2010 roku (w %)

Prawie 3/4 osob wykorzystujacych Internet do zalatwienia sprawy
urzedowej pozyskuje w ten sposéb informacje z urzedu badz pobiera
formularze. Prawie 40% respondentdw przez Internet monitoruje za-
tatwianie sprawy przez urzad. Tylko co szdsta badana osoba komplekso-
wo zalatwia sprawy w urzedzie droga elektroniczng (rys. 4).
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Rys. 4. Czynnosci urzedowe zalatwiane przez Internet w wojewodztwie $laskim w 2010 roku
(w %)
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Zdecydowana wigkszo$¢ respondentow nie posiada podpisu elektronicz-
nego. Tylko niespelna 2% badanych os6b ma kwalifikowany lub niekwalifiko-
wany e-podpis, co przedstawiono narys. 5.

m Tak, kwalifikowany B Tak, niekwalifikowany © Nie

Rys. 5. Posiadanie podpisu elektronicznego w wojewodztwie $laskim w 2010 roku (w %)

Wsrod respondentow, ktdrzy posiadaja podpis elektroniczny niespelna 65%
z nich postuguje si¢ nim. Zdecydowana wigkszo$¢ respondentéw nie posiada
podpisu elektronicznego z uwagi na brak takiej potrzeby (prawie 90%). Co szds-
ty badany jako przyczyng braku posiadania e-podpisu wskazal malg powszech-
nos¢ w stosowaniu takiego podpisu, a dla niespelna 7% respondentdéw przyczyng
sa zbyt wysokie koszty uzyskania podpisu elektronicznego.

Prawie polowa respondentéw problemy zwiazane z kontaktami osobistymi
z urzgdami administracji publicznej rozwigzuje bez wykorzystania Internetu.
Tylko niespelna 8% badanych uzywa do tego sieci WWW. Nieco ponad 40%
respondentdw problem ten nie dotyczy. Problemy zwigzane z kontaktami osobi-
stymi z urzgdami administracji publicznej przedstawiono na rys. 6.

Dynamiczny rozwdj technologii internetowych oraz postgpujaca kompu-
teryzacja spoleczenstwa znajduja odzwierciedlenie takze we wprowadzaniu
e-ustug w sferze podatkowej. Wyrazistym przykladem obrazujagcym ten proces
jest w szczegolnosci mozliwosé skladania deklaracji i zeznan podatkowych dro-
g3 elektroniczng. Wydaje si¢ zatem, iz istotnym wskaznikiem rozwoju e-ustug
jest stale rosngca liczba réznego rodzaju deklaracji podatkowych (m.in. PIT,
CIT, VAT) przesylanych drogg elektroniczna (rys. 7).
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B Nie potrafi¢ go rozwigzac

Rys. 6. Problemy zwigzane z kontaktami osobistymi z urzedami administracji publicznej w woje-
wodztwie slgskim w 2010 roku (w %)
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Rys. 7. Liczba deklaracji podatkowych przesylanych droga elektroniczna w Polsce w latach 2008-
2011

Zrédlo:  Dane Ministerstwa Finansow.

Polacy majg mozliwos¢ skladania deklaracji podatkowych droga elektro-
niczng od 1 stycznia 2008 roku. Warto zauwazy¢, ze od tego czasu liczba
deklaracji skladanych elektronicznie wzrasta bardzo dynamicznie. Wzrost
w 2011 roku w stosunku do 2010 to prawie 50%.
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Podsumowanie

Podejmujac probe nakreslenia kierunkéw rozwoju e-uslug warto zauwazy¢,
ze beda one nastgpstwem eliminowania barier (technicznych, spotecznych, kul-
turowych) rozwoju wystepujacych w tym obszarze, m.in. takich, jak:

— wykluczenie cyfrowe czgsci spoleczenstwa,

— brak powszechnosci podpisu elektronicznego,

— niski poziom wiedzy na temat technologii informacyjnych, zaréwno wsrod
indywidualnych odbiorcow, jak 1 wérod pracownikow przedsigbiorstw,

— system prawny, ktory nie nadgza za zmianami technologicznymi.

— brak zaufania spoleczenstwa do elektronicznej komunikacji i korzystania
z e-ushug,

— podwojny obieg dokumentow.

Bariery te powoduja, ze w Polsce e-uslugi zarbwno w biznesie, jak i ad-
ministracji publicznej nie sg jeszcze wykorzystywane powszechnie. Nalezy jed-
nak zauwazy¢, ze sg one sukcesywnie pokonywane, o czym $wiadczy chociazby
coraz bardziej powszechny dostgp do Internetu szerokopasmowego, rozwijajace
si¢ platformy e-ustug, w niektorych przypadkach mozliwos¢ korzystania z bez-
platnego podpisu elektronicznego, a takze zmieniajgca si¢ mentalnos¢ uzytkow-
nikow sieci. Warto takze podkresli¢ znaczenie rdznego rodzaju projektow
i szkolen realizowanych w ramach dziatan przeciw wykluczeniu cyfrowemu,
czesto istotnie dofinansowanych ze srodkoéw finansowych Unii Europejskie;.

Pokonywanie wielu barier wdrazania e-uslug w biznesie i administracji
publicznej powoduje:

— pojawianie si¢ nowych obszaréw i dziedzin biznesu wykorzystujacych wirtu-
alny rynek,

— oferowanie wielu ustug, czesto takich, ktdre wczesniej nie mialy swojego od-
powiednika w realnym swiecie,

— rozw0dj spoleczenstwa informacyjnego i gospodarki opartej na wiedzy.

W ostatnim czasie obserwuje si¢ ewolucje wielu rozwigzan, ktdre istotnie

wspomagajg rozwoj e-ustug, jak np.:

— ksigzki ewoluujg w kierunku e-ksigzek,

— prasa ewoluuje w kierunku prenumeraty gazet i czasopism online,

— muzyka sprzedawana dotychczas na nosnikach (np. plyty), jest udostgpniana
w Internecie 1 pobierana online,

— filmy produkowano najpierw na nosniku (plyty, blue-ray), natomiast przy-
szlos¢ nalezy do streamingu,

— fizyczne lokalizacje wypozyczalni filméw zastgpowane sg przez serwisy in-
ternetowe, stacje telewizji cyfrowej, oferujace wideo na zadanie,
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— gry produkowane na r6znych nosnikach (ptyty CD/DVD) wypierane sg przez
te dostgpne online, umozliwiajace rywalizowanie w skupionej spotecznosci

graczy,
— mapa zostala wyparta przez mapg cyfrowa,

— listy zostaly zastgpione prawie w pelni przez e-maile, a teraz e-mail prze-
grywa rywalizacje z wiadomosciami wysylanymi w serwisach spolecznos-
ciowych".

Trudno przewidzie¢ jakie e-ustugi zdominuja biznes, natomiast lista ustug
docelowo realizowanych elektronicznie w administracji zostala ustalona i kon-
sekwentnie powinna by¢ realizowana'®.
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E-SERVICES IN BUSINESS AND ADMINISTRATION AREA

Summary

This paper is devoted to the development of e-services in business and admini-
stration. The essence e-services, areas (sectors) of e-services and technologies used to
provide e-services were presented in the paper. Moreover, the aim of the study was
the analysis of e-services stakeholders and relationships between them, supported by
examples from business and administration and also by statistics. In conclusion the
barriers of e-services development in Poland were discussed.



