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Wstep

W czasach, ktore przyjeto okresla¢ terminem spoteczenstwa informacyj-
nego, czyli gdy informacja stata sie najwazniejszym czynnikiem kazdego dzia-
fania, oczywiste okazato sie uzywanie technik informatycznych (IT) poma-
gajacych w gromadzeniu, udostepnianiu i analizowaniu zbieranych zasobow
informacyjnych. Dostarczanie informacji zapisanych w okreslonym formacie,
mozliwym do odczytania przez wielu odbiorcow, jest podstawg ogromnego
zbioru ustug kojarzonych ze spoteczenstwem informacyjnym. Naleza do nich
rozmaite ustugi zazwyczaj nazywane elektronicznymi, bowiem najczeSciej
Swiadczone s3g za pomocg mediéw elektronicznych. Nie wszystkie takie ustugi
mieszcza sie jednak w formutowanych definicjach. Dodatkowym problemem
jest czeste stosowanie pojecia ,ustugi cyfrowe” bez wyraznego wyjasnienia,
czy jest to sformutowanie szersze, wezsze czy tozsame ustugom elektronicz-
nym. Oba stowa: cyfrowy i elektroniczny, uzywane sg w wielu kontekstach,
zaczeto tez stosowac inne terminy, jak elektroniczny lub cyfrowy urzad, cyfro-
wa szkota czy firma. W literaturze brakuje jednoznacznego ich zdefiniowania.

Ustugi cyfrowe lub elektroniczne $wiadczone sg we wszystkich obsza-
rach zycia. Analiza otaczajacej nas rzeczywistosci prowadzi do spostrzezenia,
ze ustugi te zostaly juz zaakceptowane w wielu dziedzinach. Coraz szersze
ich wykorzystanie skutkuje istotnymi przeobrazeniami wiekszos$ci elemen-
toOw naszego otoczenia. Badania na ten temat prowadzono w latach 80. XX
wieku, a w ich efekcie powstaty teorie i modele adoptacji, czyli przyjmowania
i stosowania technik IT.

Jedna z dziedzin, w ktdrej badania te sg intensywnie kontynuowane, jest
administracja publiczna. Ustugi cyfrowe w tej przestrzeni nalezg do stosun-
kowo najmtodszych i dlatego nie s3 jeszcze tak popularne, jak np. handel elek-
troniczny i bankowos¢ elektroniczna. Z tego powodu uznano, Ze zasadne jest
poswiecenie temu tematowi wiekszej uwagi. Przesytanie formularzy elektro-
nicznych zamiast wizyt w urzedach znacznie utatwia i przyspiesza realizacje
spraw z nimi zwigzanych, co jest korzystne zaré6wno dla instytucji, jak i dla
ich petentéw, czesto nazywanych klientami. Okazuje sie jednak, Ze nie jest to
oczywiste dla potencjalnych beneficjentéw po obu stronach komunikacji. Po-
czatkowo podstawowym zadaniem dla administracji byto zapewnienie oby-
watelom dostepu do Internetu. Wspétczesnie, gdy w wielu krajach zadanie to
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zrealizowano i celem stata sie poprawa przepustowosci tacz, najwazniejsza
okazuje sie promocja i edukacja potencjalnych uzytkownikéw administracji
elektronicznej. Posiadanie tgcza internetowego niewatpliwie przyczynito sie
do nabywania kompetencji, nazywanych czesto cyfrowymi, co nie jest jedno-
znaczne z rozpoczeciem przez wszystkich obywateli korzystania ze wszel-
kich dostepnych w Internecie ustug, w tym z ustug administracji elektronicz-
nej. A ta dziedzina jest szczegdlnie wazna dla instytucji rzadowych, ktére je
wdrazaja i wydaja na ten cel $rodki publiczne. Obecnie najwazniejszym za-
daniem staje sie dobre przygotowanie przedsiewzie¢ wdrazania systeméw
e-administracji i przekonywanie obywateli, ze utatwiag one wykonywanie
czynnosci urzedowych. Celem powinna by¢ zmiana biernej postawy wobec
nowego sposobu korzystania z ustug urzedéw, ale przede wszystkim popra-
wienie standardu i niezawodno$ci tych ustug.

Po rewolucji informacyjnej spotkali$my sie zatem z sytuacjg dla wielu ba-
daczy trudna do wyjasnienia. Udato sie pokonac przeszkody techniczne i for-
malne, bowiem wszyscy, ktorzy chcg, moga korzystac z Internetu, a w regula-
cjach prawnych zdefiniowano zasady komunikacji elektronicznej z urzedami.
Pozostajg jeszcze przeszkody spoteczne i psychologiczne, czasem trudne do
sprecyzowania. W wielu opracowaniach podkreslana jest rola uwarunkowan
kulturowych w rozwoju spoteczenstwa informacyjnego. Postuluje sie, by me-
todologia badania rozwoju tego zjawiska, wykorzystujaca wskazniki iloscio-
we, zostata uzupeiniona jako$ciowymi.

Problem badawczy i cel pracy

W pracy poruszono zagadnienie $wiadczenia nowej kategorii ustug, czy-
li ustug cyfrowych, réznego popytu na poszczegoélne ich rodzaje oraz zana-
lizowano przyczyny niskiego poziomu wykorzystania jednej ich klasy, czyli
cyfrowych ustug administracji publicznej. Problemem badawczym stato sie
znalezienie sposobu na podniesienie poziomu ich uzycia, bez koniecznosci
wprowadzenia obowigzku - rozwigzania tatwego, ale sprzecznego z koncep-
cja spoteczenstwa obywatelskiego.

Poréwnywanie sytuacji réznych krajéow w przypadku wszystkich ustug
e-government czesto nie jest mozliwe ze wzgledu na istniejace réznice
strukturalne. Na przyktad w jednym panstwie za caly system transportu ko-
lejowego moze by¢ odpowiedzialna administracja rzagdowa i samorzadowa,
a w innym takze prywatne przedsiebiorstwa. Zatem do poréwnywania naj-
lepiej wybrac¢ ustugi, za ktore w catosci w kazdym kraju odpowiadaja organy
panstwowe.

Ze wzgledu na bardzo szerokg game ustug $wiadczonych przez admini-
stracje publiczng i r6zng czestotliwos¢ ich stosowania (czasem nawet raz na
kilka lat) autorka zdecydowata sie wybra¢ jedng, najbardziej popularng we
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wszystkich krajach wdrazajacych systemy administracji elektronicznej, wy-
korzystywang regularnie raz w roku i z tych przyczyn pozwalajaca na ana-
logie i uogolnienia. Ponadto regularno$¢ jej stosowania potencjalnie moze
wytworzy¢ nawyk Korzystania z technik ICT w komunikacji z urzedami, co
zwiekszy stosowanie innych cyfrowych ustug administracji.

Elektroniczne rozliczanie podatkéw to najpopularniejsza e-ustuga ad-
ministracji publicznej we wszystkich krajach UE oraz OECD. W wiekszoSci
panstw od niej rozpoczyna sie wprowadzanie ustug elektronicznych i naj-
wiecej obywateli wtasnie z niej korzysta. Pozostate ustugi e-administracji sg
w wielu krajach uzywane przez tak matg liczbe obywateli, iz bardzo trudno
bytoby wyniki ich badan poréwnywac i cokolwiek wnioskowac¢ na ich pod-
stawie. Z tej przyczyny uznano, Ze na obecnym etapie rozwoju ustug admini-
stracji elektronicznej na przyktadzie elektronicznego rozliczania podatku do-
chodowego od o0séb fizycznych mozna zbadac stosunek obywateli do innych
cyfrowych ustug tej kategorii.

Dane statystyczne wskazujg, iz po kilku latach funkcjonowania elek-
tronicznego wysylania deklaracji PIT w naszym kraju nadal stosunkowo
maty odsetek populacji z niego korzysta. Nalezy odpowiedzie¢ na pytanie:
Czy mate zainteresowanie potencjalnych odbiorcéw swiadczy o istniejacych
ograniczeniach instytucjonalnych czy o ztym odbiorze spotecznym? Czy ustu-
ga nie jest potrzebna? Czy jest Zle przygotowana i wymaga dopracowania
albo lepszego rozpropagowania?

Wytyczone zostaty nastepujace cele:

1) zidentyfikowanie przyczyn matego zainteresowania i tym samym ni-
skiego wykorzystania jednej kategorii ustug cyfrowych, jaka sg ustugi admi-
nistracji elektronicznej;

2) opracowanie modelu barier hamujacych rozwo6j ustug administracji
elektronicznej w Polsce po stronie obywateli;

3) wypracowanie strategii podniesienia poziomu wykorzystania cyfro-
wych ustug administracji publicznej, adekwatnej do obecnego stanu rozwoju.

Tezy pracy

W pracy sformutowano nastepujace tezy gtéwne:

1. Na podstawie analizy popytu na elektroniczne wysytanie deklaracji
podatkowych mozna wyciagnaé¢ wnioski na temat akceptacji i popularnosci
kolejnych cyfrowych ustug dla obywateli.

2. Gléwna przyczyna matego zainteresowania cyfrowymi ustugami ad-
ministracji publicznej jest brak rzetelnej wiedzy o petnych procedurach prze-
prowadzania elektronicznych czynnosci administracyjnych.

3. Barierami hamujgcymi rozwdj cyfrowych ustug administracji sa
przyzwyczajenia i obawy obywateli, czyli czynniki spoteczno-kulturowe.
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Poprawnos¢ pierwszej tezy uzasadniona zostanie w rozdziale 4. Dla uza-
sadnienia drugiej i trzeciej tezy sformutowano nastepujace hipotezy pomoc-
nicze:

Obywatele nie korzystajq z elektronicznego wysylania deklaracji
PIT, poniewaz nawet jesli wiedz3 o istnieniu tej ustugi, to nie sa przeko-
nani do jej funkcjonalnoS$ci i nie maja motywacji, by zdoby¢ informacje
potrzebne do jej przetestowania.

Niski poziom wykorzystania elektronicznego rozliczania deklaracji
podatkowej wynika z braku rzetelnej wiedzy o calym procesie realizacji
ustugi elektronicznego wysylania deklaracji. Mozna wnioskowag, Ze jest to
skutkiem nie najlepiej prowadzonej kampanii marketingowej i btedéw wdro-
zenia systemu informatycznego. Poprawno$¢ powyzszych hipotez zostanie
uzasadniona w rozdziale 6. Mozliwo$¢ ich uogdlnienia wynika z pierwszej tezy.

Poprzez przeprowadzone badanie ankietowe sprawdzone zostanie, czy
potencjalni uzytkownicy styszeli o istniejgcej mozliwosci, czy wiedzg, co jest
potrzebne do przeprowadzenia procedury, czy zdajg sobie sprawe z istnienia
darmowej metody uwierzytelnienia, czy wiedzg, w jaki spos6b upewnic sie,
ze procedura przebiegta prawidtowo, oraz jak w przyszto$ci udowodnic¢ ter-
minowe wystanie deklaracji.

Metoda badawcza

Spojrzenie na cyfrowe ustugi administracji publicznej przez pryzmat naj-
popularniejszej dotychczas ustugi daje mozliwo$¢ prognozowania sukcesu,
a przynajmniej oszacowania tempa akceptacji kolejnych wdrozen. Wynika to
zbardzo matej popularnosci pozostatych ustug e-administracji. Teoria postaw
oraz spostrzezenia na temat roli do§wiadczenia cyfrowego w podejmowaniu
kolejnych decyzji przez obywateli pozwalaja zauwazy¢ analogie miedzy ta
wybrang ustugg i pozostatymi. Teza pierwsza zostanie zatem uzasadniona
poprzez rozumowanie uprawdopodabniajace, w ktérym poprawnos¢ prze-
stanek gwarantuje prawdziwo$¢ wniosku na podstawie zadowalajacej liczby
przypadkdow.

Tezy zwiagzane z akceptacja cyfrowych ustug administracji publicznej zo-
stang sprawdzone w badaniu przyczyn oddawania tradycyjnych formularzy
PIT. Zdecydowano sie bada¢ nie tych, ktérzy z ustugi skorzystali, ale wiek-
szo$¢, ktora wypemita papierowe deklaracje. Postanowiono sprawdzi¢, dla-
czego osoby oddajace tradycyjne formularze nie sprébowaty nowej metody
oraz czy tatwo uda sie je do tego przekona¢, tzn. czy poznane bariery moga
zosta¢ szybko pokonane. Za adekwatng metode badawcza uznano w tym
przypadku ankiety kwestionariuszowe w formie papierowej. Badanie zosta-
to przeprowadzone w urzedach skarbowych w kilku wojewédztwach pod-
czas oddawania deklaracji PIT w kwietniu 2012 i 2013 roku.
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Uktlad pracy

Dla przedstawionego celu pracy, sformutowanych tez oraz zatozen ba-
dawczych przyjeto nastepujacy uktad pracy.

W rozdziale 1 opisano zjawisko nazywane spoteczenstwem informacyj-
nym i wynalazki z nim zwigzane, ktore zrewolucjonizowaty wszystkie sfe-
ry zycia oraz zapoczatkowaty tworzenie ustug cyfrowych. Przedstawiono tu
réwniez ramy prawne zastosowania nowych wynalazkéw w dziedzinach wy-
magajacych regulacji.

Rozdziat 2 po$wiecony zostat cyfrowym ustugom i ich definicji. Omoéwio-
no ich historie: od ustug sieciowych do ustug webowych, a takze perspektywe
przysztego rozwoju, czyli ustugi Internetu rzeczy (lub Internetu produktow)
i sieci semantycznej. Podjeto probe doprecyzowania, czym sg ustugi cyfrowe.

W rozdziale 3 przedstawiono rozmaito$¢ ustug cyfrowych i dziedzin,
w ktdérych znalazly zastosowanie. Sg to przyktady e-ustug w kluczowych
sferach zycia, czyli w finansach i handlu, w pracy zawodowej, w rozrywece,
kulturze, transporcie, edukacji, ochronie zdrowia i w zyciu publicznym. Za-
nalizowano dane dotyczace popytu na wybrane ustugi cyfrowe, adresowane
do masowego klienta: dane wtérne, jak i zebrane w ankiecie internetowej
przygotowanej przez autorke. Przedyskutowano réznice popularnosci wy-
branych kategorii ustug i wybor metodyki badania przyczyn oporu przed ich
uzyciem.

W rozdziale 4 om6éwiono proces przyswajania i motywacji do uzycia cy-
frowych ustug. Przedstawiono tu sposoby badania ich akceptacji, ktére sa
stosowane w naukach spotecznych. Dobér zaprezentowanych modeli wynika
z przegladu literatury $wiatowej. Przytoczono przyktady zastosowania opi-
sanych teorii w praktyce elektronicznej administracji, czyli grupy ustug naj-
mniej popularnych.

Najdoktadniej opisano jedng ustuge administracji cyfrowej, na przykta-
dzie ktérej postanowiono uzasadni¢ postawione w pracy tezy. Ustuga tg jest
elektroniczne rozliczanie podatku dochodowego od 0s6b fizycznych. Poswie-
cono jej rozdziat 5. Opisano w nim historie wprowadzenia tego podatku na
Swiecie oraz zastosowania systemow informatycznych w obstudze czynno-
$ci z nim zwigzanych. Zaprezentowano sposdb wdrozenia elektronicznego
sktadania i rozliczania rocznych zeznan podatkowych w wybranych krajach
z roznych kontynentéw. Przedstawiono doktadny opis wdrozenia tej ustugi
w Polsce wraz z opisem problemdw, na jakie natkneli sie ci, ktérzy z niej sko-
rzystali lub chcieli skorzysta¢. W zakonczeniu rozdziatu dokonano przegladu
Swiatowych badan akceptacji tej ustugi.

W rozdziale 6 opracowano wyniki ankiety kwestionariuszowej badajacej
przyczyny niekorzystania z mozliwosci elektronicznego wystania rocznego
zeznania podatkowego. Na poczatku rozdziatu dokonano oceny opisanych
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wczesniej modeli wraz z uzasadnieniem, dlaczego zastosowano inng meto-
dyke badania. Na podstawie analizy zebranego materiatu stworzono model
barier.

W rozdziale 7 przedstawiono autorska koncepcje strategii upowszech-
nienia cyfrowych ustug administracji publicznej na przyktadzie wytypowa-
nej ustugi elektronicznego wysytania deklaracji podatkowej PIT.

Prace konicza wnioski wynikajace z podsumowania uzyskanych wynikéw
oraz przedstawionych w rozprawie rozwazan.

Autorka pragnie podziekowa¢ Kolezankom i Kolegom z Katedry Infor-
matyki za dopingujace i dodajace otuchy rady. Dziekuje wielu Osobom, ktore
poswiecity czas na lekture niniejszej pracy i podejmowaty dyskusje na po-
ruszane w niej tematy. Ich wiedza i Zyczliwa pomoc przyczynity sie do obec-
nej postaci tej ksigzki. Szczegélne podziekowania pragne ztozy¢ na rece Pani
dr hab. Marii Mach-Krél oraz Pana prof. dr. hab. Zdzistawa Szyjewskiego
za wnikliwe uwagi, cenne wskazowki i sugestie, ktdre umozliwity rozszerze-
nie pracy o nowe watki i znaczgco wptynety na ostateczny jej ksztatt. Jestem
takze wdzieczna mojemu mezowi i dzieciom za cierpliwos¢ i wyrozumiato$¢
w trakcie pisania niniejszej rozprawy oraz wszechstronne wsparcie.



1. Spoteczenstwo informacyjne

,Quod scimus, gutta est, ignoramus mare”
(To, co wiemy, jest kropla, nie znamy morza).

Informacja zawsze towarzyszyta ludziom, cho¢ nie kazdy zdawat sobie
sprawe z jej wartosci. Wspétczes$nie truizmem jest stwierdzenie, ze infor-
macja stanowi podstawe podejmowania kazdej decyzji. W przesztosci bar-
dziej doceniali j3 monarchowie i dowo6dcy niz ich poddani. Ci pierwsi mieli
na nig wieksze zapotrzebowanie, widzieli bowiem konieczno$¢ zdobycia
informacji i starali sie to zrobi¢, by wykorzysta¢ ja w sprawowaniu wta-
dzy, zdobywaniu kolejnych terytoriéw lub w obronie przed zbliZajacymi sie
niebezpieczenstwami. Dla poddanych byty to sprawy zbyt skomplikowane
i trudne, ale réwniez oni mogli wykorzystywac np. sygnaty, jakie daje przy-
roda, do podejmowania codziennych decyzji, zwigzanych m.in. z uprawa
ziemi.

Potrzeba przekazywania informacji sobie nawzajem spowodowata wy-
ksztatcenie sie mowy i pisma. Szybko wazne stato sie przesytanie jej na odle-
gtos¢. Potrzeba przekazania waznych wiadomosci dopingowata do wielkich
wyczynoéw, ktére dzi$ czcimy np. nazwa konkurencji lekkoatletycznej, upa-
mietniajgcg wydarzenie po zwycieskiej dla Grekéw bitwie z Persami pod Ma-
ratonem w 490 roku p.n.e. Che¢ przesytania nie tylko istotnych informacji
byta przyczyna powstania wielu wynalazkdow.

1.1. Pojecie informacji

Informacja jest obiektem zainteresowan naukowcéw réznych dyscyplin
nauki, stad istnieje wiele jej definicji. Rozwijane sg tez liczne teorie maja-
ce na celu wyjasnienie tego powszechnie stosowanego pojecia. Najbardziej
uznane na $wiecie to (chronologicznie): teoria informacji Ralpha Hartleya,
ilosciowa teoria Claude’a Shannona, nieprobabilistyczna (lub aproksymacyj-
na) teoria Andrieja Kotmogorowa, a w Polsce: jako$ciowa teoria informacji
Mariana Mazura, teoria pragmatyczna Klemensa Szaniawskiego, semantycz-
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na wyktadnia informacji J6zefa Olenskiego i infologiczna teoria informacji
Bogdana Stefanowicza' (2004).

Informacja to ,wiadomos$¢, wies¢, nowina, rzecz zakomunikowana, za-
wiadomienie, komunikat, pouczenie, powiadomienie, zakomunikowanie
o czym$” (Kopalinski, 1989, s. 229). W cybernetyce jest nig kazdy czynnik
(takze abstrakcyjny), ktory moze by¢ wykorzystany przez organizmy zywe
lub urzadzenia automatyczne do racjonalnego dziatania lub sterowania. Ist-
niejg jednak dwa punkty widzenia informacji: obiektywny i subiektywny.
W obiektywnym (podej$cie matematyczne, fizyczne, iloSciowe, oparte na po-
jeciu entropii) - informacja oznacza pewng wtasnosc¢ fizyczna lub struktural-
ng obiektéw. W subiektywnym za$ - informacja ma charakter wzgledny i jest
tym, co umyst moze przetworzy¢ i wykorzysta¢ do wtasnych celéw.

Informacje definiuje sie na podstawie poje¢ i zasad dostosowanych
do danej dziedziny nauki. Filozofowie rozumiejg informacje jako odbicie
(odwzorowanie) réznorodnosci obiektow, proceséw, zdarzen i zjawisk, czyli
otaczajgcej nas rzeczywisto$ci. Informacja w biologii moze by¢ zbiér sygna-
16w, w psychologii - bodZcéw odbieranych z otoczenia, a w fizyce albo che-
mii - struktura materii lub tylko obecnos$¢ nieokreslonosci jej stanu. Fizyczna
definicje podat Glynn Harmon: ,Informacja to metaenergia - impuls energe-
tyczny, ktéry reguluje wieksze iloSci energii w réznych rodzajach systemow
biologicznych lub fizycznych oraz pomiedzy tymi systemami” (za: Stefano-
wicz, 2004, s. 14). Twoérca cybernetyki, Norbert Wiener (1961, s. 18), infor-
macje definiowat jako ,tre$¢ zaczerpnieta ze $wiata zewnetrznego w proce-
sie naszego dostosowania sie do niego i przystosowania sie do niego naszych
zmystéw”. Zatem informacja nie jest ani materia, ani energia.

Informacja powstaje lub zostaje zdobyta w wyniku obserwacji (pomia-
ru) dokonanej przez obserwatora. Jest zatem tam, gdzie zachodzg procesy
rozrézniania i wyodrebniania, w ktérych uczestnicza obserwator i obiekt
obserwowany. W innych teoriach, np. Claude’a Shannona (1948, s. 380), aby
zaistniat przekaz, potrzebne s3g Zrédto informacji, kanat transmisyjny i od-
biorca.

Shannon zaproponowat ilosciowe podejscie do postrzegania informacji,
ktérg zdefiniowat, pomijajac aspekt zawarto$ci informacyjnej kryjacej sie
w przekazie. Okreslit jg jako poziom niepewnosci odbiorcy zwigzanej z tym,
co jest przekazywane. W teorii Shannona informacja jest mierzona jako praw-
dopodobienstwo zaj$cia zdarzenia. Zatem zdarzenia mniej prawdopodobne
(zaskakujace) daja wiecej informacji niz oczekiwane. Jes$li bowiem znamy
otrzymany znak lub symptom, tzn. Ze informacje juz posiadamy i niczego no-
wego sie nie dowiadujemy.

! Przypomnienie teorii Bo Sundgrena i Borje Langeforsa.
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1.2. Wynalazki zwigzane z przekazywaniem informacji

Potrzeba przekazywania informacji na odlegto$¢ stata sie motywem wie-
lu wynalazkéw. Nie zawsze postancowi udawato sie dotrze¢ na czas, gdy infor-
macja byta aktualna. W starozytnosci wykorzystywano umowne znaki dymne
lub Swietlne, widoczne z daleka, np. wiadomo$¢ o zdobyciu Troi przekazano
do Myken poprzez wykorzystanie taficucha ognisk (Hunderman, 2003, s 14).
W podobny sposdb w 43 roku n.e. cesarz Klaudiusz zawiadomit Rzym o pod-
boju Brytanii. Pod koniec XVIII wieku bracia Chappe opracowali optyczny te-
legraf semaforowy i zbudowano pierwsza linie przekaznikowa Paryz-Lille.
Semafory zostaty wyparte przez kolejny wynalazek, czyli telegraf elektroma-
gnetyczny (Samuel Morse, 1832), p6zniej elektryczny (Pawet Szylling, 1832;
Carl Friedrich Gauf3, Wilhelm Eduard Weber, 1833). Za poczatek ery teleko-
munikacji przyjmuje sie 24 maja 1844 roku, kiedy powstata pierwsza linia te-
legraficzna tgczaca Waszyngton z Baltimore (60 km). Wkrotce, w 1866 roku,
uruchomiono transoceanicznag linie telegraficzng miedzy Europa i Ameryka.

Kolejnymi wynalazkami, ktorych powstaniu przyswiecata che¢ przeka-
zywania informacji na odlegtos$¢, byty nastepne urzadzenia wykorzystujgce
techniki kablowe, jak dalekopis, tacznice telegraficzne i telefon (Alexander
Graham Bell, 1876), kabel koncentryczny (Herman Affel, Lloyd Espenschied,
1929), oraz pierwsze prace rozpoczynajace rozwdj technik $wiattowodo-
wych (John Logie Baird, Clarence W. Hansell, 1920). Podjeto tez préby prze-
kazywania informacji bez uzycia kabla, co zapoczatkowato rozwdj technik
bezprzewodowych. Po odkryciu fal elektromagnetycznych (Heinrich Rudolf
Hertz, 1886) i opublikowaniu teorii Maxwella niezaleznie w trzech miejscach
Swiata skonstruowano urzadzenia radiowe, nazywane wowczas telegrafami
bezprzewodowymi. W 1896 roku pomyst opatentowat Guglielmo Marconi,
ale w 1943 roku przegrat proces z Nikolg Teslg. Sad uznal, ze w swoim wy-
nalazku Marconi zastosowat bez zgody Tesli wcze$niej opatentowang przez
niego cewke wysokonapieciowa?. Niezaleznie od tych pomystéw urzadzenie
radiowe w latach 1895-1897 zbudowat Aleksander Popow.

W 1901 roku Marconi wystat bezprzewodowo sygnat z Europy do Ame-
ryki, w 1900 roku® Reginald Aubrey Fessenden przestal za pomoca fal ra-
diowych gtos, a w roku 1904 nadat pierwsza audycje radiowa. Po katastro-
fie Titanica (w 1912 roku) na $wiecie gwattownie wzrosto zainteresowanie
komunikacja bezprzewodows3 i juz w 1917 roku* udato sie stworzy¢ system
tacznosci radiowej wykorzystywany w lotnictwie.

2 Transformator Tesli, czyli rezonansowa cewka wysokonapieciowa emitujgca bardzo
silne fale elektromagnetyczne.

3 Reginald Aubrey Fessenden: Radio-Electronics.Com (2009).

* July 1917: The First Air-to-Ground and Ground-to-Air Radio Communications... (2009).
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Wkrétce rozpoczeto proby transmisji obrazu drogg radiowa. Po raz pierw-
szy powiodto sie to w 1923 roku Wtadymirowi Zworykinowi. W 1928 roku
w USA nadawanie kilkugodzinnego programu rozpoczeta pierwsza stacja te-
lewizyjna. W tym samym roku przeprowadzono pierwsza transmisje telewi-
zyjna z Londynu do Nowego Jorku. Kolejnym etapem rozwoju telewizji byto
wystrzelenie w 1957 roku pierwszych sztucznych satelitow Ziemi: Sputni-
ka I i Sputnika II, transmitujacych sygnaty na Ziemie. Pierwsza telewizyjna
transmisja satelitarna miata miejsce w 1962 roku.

W latach 40. XX wieku rozpoczeto prace nad ,oderwaniem” telefonu
od pomieszczenia. Ich efektem byt uruchomiony w Missouri system tzw. pre-
celluar, czyli telefonia komérkowa zerowej generacji. Wtedy prognozowano,
ze telefony przenosne stang sie wyposazeniem samochodu: pierwszy aparat
uzywany w sieci Ericsson w Sztokholmie wazyt 40 kg (1956).

Wiele wynalazkéw zwigzanych z przekazywaniem informacji zostato
wykorzystanych w czasie Il wojny $§wiatowej w dziataniach wywiadowczych
i bojowych. Wojna przyspieszyta tez prace nad konstrukcja pierwszych kom-
puterow elektronicznych: Colossusa (1943) wspomagajgcego prace wywia-
du brytyjskiego i Eniaca (Electronic Numerical Integrator and Computer,
1946) zbudowanego w celu przyspieszenia obliczen zwigzanych z balistyka.
Ten ostatni zostal praktycznie przetestowany, jednak dopiero po zakoncze-
niu wojny. W 1951 roku wyprodukowano UNIVAC - pierwszy na $wiecie
komputer oferowany do sprzedazy. Dokonata tego firma wynalazcéw Enia-
ca®, czyli Eckert-Mauchly Computer Corporation, a w 1956 roku IBM rozpo-
czat masowa produkcje swoich modeli. W latach 60. w USA komputery byty
powszechnie stosowane nie tylko w wojsku, ale takze w duzych firmach, ban-
kach, w administracji pafistwowej i w instytucjach naukowych.

W 1962 roku RAND Corporation (Research ANd Development)® opubli-
kowata raport Paula Barana On Distributed Communications Networks, w kto-
rym przedyskutowano sposob ochrony wojskowego systemu komunikacyj-
nego w przypadku zmasowanego ataku. Zostata w nim naszkicowana idea
systemu komunikacyjnego, ktéry bytby w stanie taki atak przetrwac. Pro-
jektowany system nie posiadat centralnego punktu kontroli i dowodzenia,
a liczba potaczen miedzy jego weztami miata by¢ na tyle duza, ze w wypadku
zniszczenia niektoérych z nich sie¢ funkcjonowataby nadal dzieki pozostatym
potaczeniom, gdyz na nie kierowano by ruch. Koncepcje te wykorzystano
wkrotce w agencji ARPA (Advanced Research Projects Agency) wspieraja-
cej zaawansowane badania naukowe. Jej utworzenie w 1957 roku byto wy-
nikiem zaskoczenia i obaw wywotanych wspomnianym juz wystrzeleniem

5 John Atanasoff (twérca komputera ABC) wytoczyt proces Mauchly’emu i Eckertowi,
w 1973 roku ich patenty uniewazniono (Ryznar, 2011).
% Organizacja badawcza, stworzona dla potrzeb Sit Zbrojnych Stanéw Zjednoczonych.
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w kosmos przez ZSRR pierwszego sztucznego satelity. ARPA sponsorowata
pierwsza doswiadczalng sie¢ komputerowa. Pierwszg proba byto potgczenie
w 1965 roku dzierzawiong linig telefoniczng dwéch komputeréw: jednego
dziatajacego w MIT (Massachusetts Institute of Technology w Cambridge),
drugiego w System Development Corporation w Santa Monica (Kalifornia).
W 1969 roku zostata uruchomiona sie¢ ARPANET, ztozona z czterech kom-
puterdw, i to wydarzenie przyjmuje sie jako date narodzin Internetu - sieci
nierozerwalnie zwigzanej z informacyjng rewolucjg XX wieku.

Wszystkie opisane wynalazki albo ich praktyczne zastosowania dzi$ zbie-
gajg sie i przenikaja, tworzac wspdtczesna telekomunikacje, czyli dziedzine
nauki i techniki oraz dziatalnosci ludzkiej, dotyczaca przesytania wiadomosci
na odlegto$¢ za posrednictwem sygnatéw elektrycznych. Niektdre innowacje
znacznie poprawity jakosc¢ i szybko$¢ transmisji, inne - przetwarzanie infor-
macji, ktéra nie jest juz zarezerwowana dla wybranych.

1.3. Koncepcja spoteczenstwa informacyjnego

Znaczenie informacji we wspoétczesnym swiecie wychwycit Tadao Ume-
sao, ktory w 1963 roku w artykule o ewolucyjnej teorii spoteczenstwa zaczy-
najaca sie epoke nazwat johoka shakai, czyli ,spoteczenstwo informacyjne” - co
podkreslato role przetwarzania informacji we wspo6tczesnym swiecie. W tym
samym czasie w roznych miejscach kuli ziemskiej przedstawiciele wielu dzie-
dzin nauki starali sie opisa¢ i nazwac powstajaca epoke, system gospodarczy,
spoteczny lub ustréj (w zalezno$ci od tego, czym dzisiaj dla nas jest spoteczen-
stwo informacyjne). W 1964 roku Stanistaw Lem w Summa technologiae za-
powiadat szybki rozwoj technik informatycznych i technologii, ktére umozli-
wia cztowiekowi nieograniczone przedtuzenie zasiegu jego zmystéw. W 1967
roku w Czechostowacji opublikowano ksigzke Radovana Richty Cywilizacja
na rozdrozu, w ktorej autor prognozuje, ze nowa cywilizacja, czyli poprzemy-
stowa, bedzie cywilizacja ustug. Sformutowanie ,poprzemystowy” wymyslit
jeszcze w 1913 roku wychowany w Anglii, hinduski uczony Ananda Kentish
Coomaraswamy. W 1973 roku Daniel Bell w The Coming of Post-Industrial So-
ciety opisal nowe spoteczenstwo, w ktérym wazna role odegraja ustugi i tech-
nologie intelektualne. W 1977 roku Marc Uri Porat w swojej rozprawie dok-
torskiej The Information Economy: Definition and Measurement prognozowat,
ze gromadzenie i dystrybucja informacji stworza nowa jako$¢ gospodarki, co
na pewno bedzie miato wptyw na Zycie spoteczne (Papinska-Kacperek, 2008).

W wielu pracach proponowano inne nazwy: wiek globalnej wioski (Mar-
shall McLuhan, lata 60.), era technotroniczna (Zbigniew Brzezinski, 1969),
spoteczenstwo telematyczne (Alain Minc, Simon Nora, 1978), spoteczen-
stwo okablowane (James Martin, 1978), spoteczenstwo nadmiaru informacji
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(Michael Marien, 1982), era informacji trzeciej fali (Alvin Toffler, 1980), spo-
teczenstwo wiedzy (Peter Drucker, 1993), spoteczenistwo sieciowe (Manu-
ell Castells, 1996), spoteczenistwo komunikacji (Armand Mattelart, 2001),
cyfrowy kapitalizm (Herbert Schiller, 2000), high-tech kapitalizm (Wolfgang
Haug, 2003), spoteczenstwo cybernetyczne, spoteczenstwo cyfrowe, spote-
czenstwo poinformowane, spoteczenstwo medialne (Tomasz Goban-Klas,
2005), spoteczenstwo mobilne, spoteczenstwo ponowoczesne czy wreszcie
spoteczenstwo informatyczne. Termin ,spoteczenstwo informacyjne”, cho¢
do dzi$ nie wszystkim sie podoba, jest jednak najczesciej uzywang nazwa.

Z braku jednoznacznej akceptacji sformutowania nie ma tez jednej defini-
cji moéwigcej, co rozumiemy pod nazwg ,spoteczenistwo informacyjne”. Czy jest
to nazwa formacji spoteczno-ekonomicznej, epoki czy ustroju spotecznego?

Frank Webster w Theories of Information Society (2006) dzieli definicje
na pie¢ typow: techniczne, ekonomiczne, zawodowe, przestrzenne oraz kul-
turowe. Ich analiza pozwala mu stwierdzi¢: ,Przegladajac te r6zne definicje
spoteczenstwa informacyjnego, staje sie jasne, ze sg one niedopracowane
lub nieprecyzyjne, lub maja obie te cechy. [...] pozostajemy z wysoce proble-
matycznym wyobraZeniem o tym, co stanowi i jak rozpoznac¢ spoteczenstwo
informacyjne”’. Najpopularniejszym podejsciem jest podkreslanie postepu
technicznego i technologicznego® - w tym kontekscie zastanawia¢ moze, dla-
czego zamiast nazwy bardziej technicznej wybrano informacyjna.

Aktualnie obowigzujaca polska definicja jest zawarta w Strategii rozwoju
spoteczeristwa informacyjnego w Polsce do roku 2013 (2008). Zgodnie z nig,
spoteczenstwo informacyjne to spoteczenstwo, w ktérym przetwarzanie in-
formacji z wykorzystaniem technologii informacyjnych i komunikacyjnych
stanowi znaczgcg warto$¢ ekonomiczng, spoteczna i kulturowa.

Natomiast wedtug Herberta Kubicka, spoteczenstwo informacyjne to
formacja spoteczno-gospodarcza, w ktdrej dominujgcg role odgrywa produk-
tywne wykorzystanie zasobu, jakim jest informacja. Parafrazujac inng defi-
nicje tego samego badacza, autorka proponuje nastepujaca: spoteczenstwo
informacyjne okresla kolejny etap w historii §wiata, w ktérym jednost-
ki - jako konsumenci, petenci, pracownicy i tworcy - maja mozliwos¢,
chca i potrafig zdoby¢ oraz wykorzysta¢ znalezione informacje w roz-
nych obszarach zycia codziennego.

7 Przektad w: Golinski (2011), s. 118.

8 Angielskie stowo technology zawiera w sobie dwa polskie znaczenia: technika
i technologia, cho¢ potocznie czesto ttumaczone jest jako technologia, to zdaniem autorki
w wielu kontekstach powinno sie jednak uzywac stowa ,technika”. Wedtug Stownika jezyka
polskiego PWN (2012), technika to nauka o praktycznym wykorzystaniu osiggnie¢ nauki
w przemysle, transporcie, medycynie, a technologia to dziedzina techniki zajmujaca sie
opracowywaniem metod produkcji wyrobéw lub przetwarzania surowcéw. Technika ma takze
drugie znaczenie: metoda.
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Z kolei wedtug jednej z definicji OECD, spoteczenstwo informacyjne to
formacja spoteczna, w ktérej informacja bedzie stanowi¢ duza cze$¢ warto-
$ci dodanej wiekszosci dobr i ustug (OECD, 2002). Zatem z puntu widzenia
spotecznego podziatu pracy ponad potowa czynnych zawodowo obywateli
bedzie zatrudniona w przemysle wiedzy, czyli przy przetwarzaniu informacji
(Papinska-Kacperek, 2008, s. 17).

Spoteczenstwo informacyjne i spoteczenstwo wiedzy traktowane sa
przez jednych jako synonimy, a przez innych jako kolejne fazy rozwoju spo-
teczno-gospodarczego, tak jak wiedza stanowi pojecie o poziom wyzszy od in-
formacji (w tancuchu dane-informacja-wiedza-madro$¢). Autorka przychy-
la sie do drugiego podejscia. W spoteczenstwie informacyjnym zasadniczym
czynnikiem jest zarzadzanie informacja, jej jako$¢ oraz szybkos¢ przeptywu,
co wymaga stosowania nowych technik gromadzenia, przetwarzania, przeka-
zywania i uzywania informacji. W spoteczenstwie wiedzy kluczowymi proble-
mami stajg sie: pozyskiwanie, rozwijanie, lokalizowanie, zachowanie, dziele-
nie sie i wyKkorzystanie wiedzy. Zatem to nastepna faza w rozwoju spotecznym.

1.4. Wiedza we wspoélczesnym swiecie

Istnieje wiele definicji wiedzy (Bratnicki, 2000; Ziemba, Minich 2005;
Kowalczyk, Nogalski 2007). Wedtug Ikujiro Nonaka i Hirotaka Takeuchi (2000,
s. 81), informacja jest strumieniem wiadomosci, podczas gdy wiedza stanowi
jego wytwdr, zakorzeniony w przekonaniach i oczekiwaniach odbiorcy. W in-
terpretacji systemowej informacja zostaje przetworzona przez nasza wiedze,
dzieki czemu daje inng informacje lub nowa wiedze. Zatem wiedza to prze-
ksztatcenie informacji w informacje - ale nie wszystkie takie transformacje
stanowig wiedze. Co wiecej, ten sam cigg sygnatéw lub znakéw (danych) moze
by¢ zrédtem réznorodnych informacji dla ré6znych oséb albo automatow.

W naukach spotecznych wiedza to nagromadzone do$wiadczenie i spu-
$cizna kulturowa ludzkosci. W naukach $cistych przyktada sie wage do oceny
wartosci tej spuscizny, czyli jest to synteza doSwiadczen i informacji, zwery-
fikowana przez dyskusje, krytyke, a szczegélnie przez eksperymenty. Dyle-
matem wspdiczesnosci jest problem, jak tworzy¢ wiedze i jak jg weryfiko-
wac (Wierzbicki, 2007, s. 12). Wiedza stanowi ogdt wiarygodnych informacji
o rzeczywisto$ci wraz z umiejetnoscia ich wykorzystywania. Jest to zebrana
i zakumulowana informacja (Oleniski, 1997, s. 222). Wiedza stanowi zatem
byt abstrakcyjny, formujacy sie poprzez gromadzenie informacji o rzeczy-
wistoSci, powstajacy w $wiadomosci cztowieka (Gotuchowski, 2007, s. 18),
o charakterze temporalnym (Mach, 2007).

Wiedza organizacyjna to wszystkie zasoby danych, informacji oraz pro-
cedur, czyli wiedza zawarta w oprogramowaniu, w umystach pracownikow
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i w archiwach, ale takze wiedza przechwycona przez systemy organizacyjne,
przez procesy, produkty, reguty i kulture organizacyjna, czyli wigze sie z ta-
kimi czynnikami, jak: kultura, etyka, intuicja, warunki pracy, doSwiadczenie,
wyksztatcenie pracownikow, styl zarzadzania (Kisielnicki, 2004). Stanowi
ona sume zasobow intelektualnych, strukturalnych, a w przypadku organi-
zacji komercyjnych - rowniez rynkowych. Wiedza organizacyjna to réwniez
niematerialne i rozproszone zasoby organizacji, zwigzane z ludzkim dziata-
niem, ktérych zastosowanie moze by¢ podstawa przewagi konkurencyjnej
organizacji. Jak zauwazyt Friedrich Hayek (1945): ,Szczegdlny charakter
problemu racjonalnego porzadku ekonomicznego wynika wtasnie z fak-
tu, ze wiedza o warunkach, z ktoérej musimy korzysta¢, nigdy nie wystepuje
w postaci skoncentrowanej czy zintegrowanej, lecz wytacznie w formie roz-
proszonych okruchéw niepelnej i czesto sprzecznej wiedzy posiadanej przez
wszystkie z osobna jednostki”.

Na postrzeganie definicji oraz wtasnosci zaréwno informacji, jak i wie-
dzy wywieraly wptyw wspomniane wynalazki XX wieku, ktore czesto we-
ryfikowaty powstate wczes$niej teorie naukowe. Infrastruktura telekomuni-
kacyjna: kablowa, komérkowa i satelitarna, osiggnetla taki poziom rozwoju
technicznego i dostepnosci, Ze moze stuzy¢ do przenoszenia kazdej informa-
cji w dowolne miejsce. Produkty informatyczne: oprogramowanie, protokoty,
standardy, sprawiaja, ze wszyscy mamy dostep do narzedzi globalnej komu-
nikacji. Kazde przedsiebiorstwo — duze i mate — moze zosta¢ w efektywny
sposob wiaczone w globalng sie¢ wymiany informacji. Komputery osobiste
sg dzi$ na takim poziomie zaawansowania technicznego, Ze mozliwe staje sie
stworzenie w kazdym niemal miejscu na $wiecie, w budynku lub w samocho-
dzie, centrum obliczeniowego zdolnego do przetwarzania informacji prze-
noszonych za pomoca infrastruktury telekomunikacyjnej (niestety, w roz-
nych celach). Powstata olbrzymia liczba wyspecjalizowanych programéw
informatycznych umozliwiajacych przygotowanie najrézniejszych ustug nie
tylko w Internecie: od elektronicznego handlu i bankowosci, poprzez elektro-
niczng administracje publiczna, po wskazoéwki, jak radzi¢ sobie z chorobami
cywilizacyjnymi, do ktérych zaliczane jest takze uzaleznienie od komputera
i Internetu.

Infrastruktura i oprogramowanie zaczynaja by¢ tworzone nie tylko
dla ludzi, ale takze dla urzadzen i programéw. Miesci sie to w nowej koncepcji
JInternetu rzeczy” (Internet of Things), czyli sieci urzadzen. Internet ewolu-
uje z sieci potagczonych komputeréw do sieci potagczonych ze soba obiektow
i urzadzen, od ksigzek, przez urzadzenia elektryczne, po samochody. Juz te-
raz w sieci jest wiele urzadzen: terminale w kasach sklepowych, bankomaty,

° Przektad w: FA. Hayek (1998), Indywidualizm prawdziwy i fatszywy, [w:] Indywidualizm
i porzqdek ekonomiczny, ttum. G. Luczkiewicz, Znak, Krakéw, s. 91.



1. Spoteczenstwo informacyjne 27

kamery internetowe (z monitoringiem miejskim lub wtasnego mieszkania,
z widokiem obiektow turystycznych), urzadzenia AGD w inteligentnych bu-
dynkach, liczniki energii elektrycznej czy infrastruktura systemu elektronicz-
nego dozoru (urzadzenia monitorujace nadajniki noszone przez skazanych).

Wszystkie innowacje powstajag w szczytnych celach, ale nie zawsze zo-
stajg wykorzystane zgodnie z zatoZeniami. Istnieje zatem potrzeba tworzenia
ram prawnych regulujacych legalno$¢ stosowania nowych technik.

1.5. Podstawy prawne budowania spoteczenstwa informacyjnego

W 1971 roku instytut JACUDI (Japan Computer Usage Development In-
stitute) zatwierdzit plan stworzenia w Japonii spoteczenistwa informacyjne-
go i uznat go za narodowy cel na 2000 rok. Jego wspétautorem byt futurolog
Yoneji Masuda. Plan przewidywat powstanie m.in. centralnego banku danych,
zdalnie sterowanego systemu medycznego, a nawet systemu przekwalifiko-
wania sity roboczej, i miat z Japonii uczyni¢ pierwsze spoteczenstwo infor-
macyjne na $wiecie.

Za prezydentury Richarda Nixona!® powstato hasto zastosowania elek-
troniki dla potrzeb spotecznych. Zainspirowato ono NASA (National Aeronau-
tics and Space Administration) i inne amerykanskie instytucje do stworzenia
projektu sieci narodowej. W 1971 roku powstat raport Communications for
Social Needs: Technological Opportunities, a w 1979 roku raport amerykan-
skiej Narodowej Akademii Nauk, proklamujacy poczatek nowego okresu
w dziejach Swiata.

W 1993 roku w Stanach Zjednoczonych rozpoczeto realizacje programu
Narodowej Infrastruktury Informacyjnej (National Information Infrastructu-
re, NII), przygotowanego przez ekonomiste Roberta Reicha. Hasto informa-
cyjnej alei lub infostrady byto podnoszone juz w czasie kampanii wyborczej
Billa Clintona w 1992 roku. Istnieje poglad, Zze by¢ moze wtasnie ono przeko-
nato zwolennikéw republikanéw z Silicon Valey do poparcia w 6wczesnych
wyborach demokratéw. Infostrada miata zapewni¢ szerokiemu gronu uzyt-
kownikéw swobodny dostep do Zrddet informacji, do stuzby zdrowia oraz
miata zreformowac system edukacyjny. Zamierzenia NII nie zostaty w catosci
zrealizowane. Deficyt budzetowy w USA spowodowat odrzucenie przez Kon-
gres projektu Reicha. Program NII stracit swdj spoteczny charakter, pozostato
tylko zastosowanie technologii i technik komunikacyjnych w ekonomii. Zda-
niem prezydenta Clintona, aleja informacyjna pobudzita rozwo6j handlu elek-
tronicznego i na tym wtedy skupiono uwage.

1 Lata 1969-1974.
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W 1994 roku wiceprezydent Al Gore zaproponowat w Buenos Aires
stworzenie Globalnej Infrastruktury Informacyjnej (Global Information In-
frastructure, GII) i w 1997 roku wraz z prezydentem Billem Clintonem podpi-
sali dokument A Framework for Global Electronic Commerce (Struktura swia-
towej gospodarki elektroniczney).

Spoteczenstwo informacyjne stato sie tez waznym tematem regulacji
i strategii Unii Europejskiej. Powstato wiele planéw dziatania dedykowanych
wszystkim krajom cztonkowskim (tabela 1.1), a od 2004 roku, czyli od wej-
$cia Polski do UE, s3 one obowigzujace rowniez dla naszego kraju.

Tabela 1.1. Strategie zwigzane ze spoteczenstwem informacyjnym w Unii Europejskiej

Tytut dokumentu Miejsce i data ustanowienia

Europe and the Global Information Society Bruksela 26 maja 1994 roku
Europa i spoteczenistwo globalnej informacji
(tzw. Raport Bangemanna)

eEurope - An Information Society For All Bruksela 8 grudnia 1999 roku
eEuropa - Spoteczeristwo informacyjne dla wszystkich

eEurope 2002 - An Information Society for All Bruksela 14 czerwca 2000 roku
eEuropa 2002 - Spoteczenstwo informacyjne

dla wszystkich

Strategia lizboriska Lizbona 23 marca 2000 roku

eEurope+ A Cooperative Effort to Implement the Informa- | Goteborg 16 czerwca 2001 roku
tion Society in Europe

eEuropa+ Wspdlne dziatania na rzecz wdroZenia spote-
czenstwa informacyjnego w Europie

eEurope 2005 - An Information Society for All Sewilla 22 czerwca 2002 roku

i2010 - A European Information Society for growth and | Bruksela 1 czerwca 2005 roku
employment

i2010 - Europejskie spoteczeristwo informacyjne na rzecz
wzrostu i zatrudnienia

Digital Agenda for Europe Bruksela 19 maja 2010 roku
Europejska agenda cyfrowa

Zrédto: opracowanie wtasne.

Spoteczenstwo informacyjne budujemy w Polsce od 2000 roku, czy-
li od uchwaty Sejmu RP w sprawie budowania podstaw spoteczenstwa in-
formacyjnego (Papinska-Kacperek, 2008). Kolejne plany i strategie (tabela
1.2), poczawszy od Planu e-Polska, przyjetego w 2001 roku oraz podpisanego
w tym samym roku planu eEuropa+, dedykowanego panstwom przygotowu-
jacym sie wéwczas do wejscia do Unii Europejskiej, poprzez kolejne strate-
gie: eEuropa 2005, plan i2010, az po obecnie aktualng Europejskq agende
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cyfrowgq, opracowana w 2010 roku, oraz Strategie rozwoju spoteczenstwa in-
formacyjnego w Polsce do 2013 roku, przyjeta w 2008 roku, stworzyty ramy
prawne, ktére maja zapewni¢ mozliwos¢ sprawnego i legalnego funkcjono-
wania ustug kojarzonych z nowg epoka. Poczatkowo celem byto przyspiesze-
nie tworzenia podstaw budowy nowej epoki, a wspdiczesnie - stworzenie
jednolitego rynku cyfrowego (Digital Agenda, 2010).

Tabela 1.2. Plany i strategie obowigzujace w Polsce

Tytut dokumentu Data ustanowienia

Cele i kierunki rozwoju spoteczernistwa informacyjnego w Polsce |28 listopada 2000 roku

ePolska - Plan dziatan na rzecz rozwoju spoteczenistwa informa- | 11 wrze$nia 2001 roku
cyjnego w Polsce na lata 2001-2006

Strategia informatyzacji Rzeczypospolitej Polskiej - ePolska |13 stycznia 2004 roku
na lata 2004-2006
Strategia kierunkowa rozwoju informatyzacji Polski do roku |29 czerwca 2005 roku
2013 oraz perspektywiczna prognoza transformacji spoteczen-
stwa informacyjnego do roku 2020

Plan Informatyzacji Paristwa na rok 2006 lipiec 2006 roku

Plan Informatyzacji Paristwa na lata 2007-2010 kwiecien 2007 roku

Strategia rozwoju spoteczenstwa informacyjnego w Polsce | pazdziernik 2008 roku
do 2013 roku

Planu Informatyzacji Panistwa na lata 2011-2015 w 2013 roku nadal projekt

Zrodto: opracowanie wilasne.

Przez caly ten czas przygotowywano nowe akty prawne, ktére czesto
wymuszaty nowelizacje juz istniejacych. Nowe wynalazki zwigzane z zasto-
sowaniem technik informacyjno-komunikacyjnych (ICT) niejednokrotnie
sprawiaty, iz praktyka ich stosowania wyprzedzata prawo. Ktopoty obywateli
i przedsiebiorstw czesto byty przyczyna powstawania nowych regulacji czy
poprawiania juz przyjetych.

Na poczatku starano sie zagwarantowac prawne bezpieczenstwo danych
zapisanych w bazach danych, ktére tworzg wtasciciele i organizatorzy nowych
modeli dziatalno$ci biznesowej. Kolejnym zagadnieniem byto zapewnienie
legalnosci istnienia powyzszych przedsiewzie¢, a takze legalnosci transakcji
finansowych przeprowadzanych zdalnie. Najwazniejszymi regulacjami z tym
zwigzanymi sg: ustawa z 27 lipca 2001 roku o ochronie baz danych, ustawa
z 29 sierpnia 1997 roku o ochronie danych osobowych (nowelizowana w la-
tach: 2001, 2004, 2006 2010), ustawa z 5 lipca 2002 roku o ochronie niekto-
rych ustug $wiadczonych droga elektroniczna, ustawa z 18 lipca 2002 roku
o $wiadczeniu ustug droga elektroniczna (nowelizowana w 2008 roku), usta-
wa z 12 wrze$nia 2002 roku o elektronicznych instrumentach ptatniczych.



30 Ustugi cyfrowe. Perspektywy wdrozenia i akceptacji...

W 2007 roku weszta tez w zycie ustawa z 24 sierpnia 2007 roku o zmianie
kodeksu pracy i innych ustaw, definiujgca w polskim prawie teleprace.

Powszechne stosowanie Internetu i jego ustug wymusito liczne noweli-
zacje prawa telekomunikacyjnego (ustawa z 2004 roku, nowelizowana wie-
lokrotnie w latach 2005-2013) oraz ustawy o prawie autorskim i prawach
pokrewnych (z 1994 roku, nowelizowanej w latach 2002-2010). W celu
zapewnienia wiarygodnos$ci wykonywanych zdalnie czynnosci, jak np. pod-
pisywanie umo6w, niezbedna byta ustawa z 18 wrzesnia 2001 roku o podpi-
sie cyfrowym. W tytule dokumentu niezbyt fortunnie uzyto nazwy ,podpis
elektroniczny”, ktorym moze by¢ takze przestanie znakéw wprowadzonych
z klawiatury, czyli podpis tatwy do podrobienia. Pojecie ,e-podpis” jest czesto
stosowane, ale w wiekszosci przypadkéw chodzi jednak o bezpieczny podpis
elektroniczny z kwalifikowanym certyfikatem, czyli podpis cyfrowy.

Podstawowym aktem regulujacym zasady dostepu do informacji pu-
blicznej jest ustawa z 6 wrzesnia 2001 roku o dostepie do informacji publicz-
nej, znowelizowana w 2011 roku. Zdefiniowano w niej dodatkowy sposéb
udostepniania informacji urzedowych w publikatorze teleinformatycznym
sktadajacym sie z ujednoliconego systemu stron internetowych. Reguluje
to rozporzadzenie Ministra Spraw Wewnetrznych i Administracji z 17 maja
2002 roku (kolejne ze stycznia 2007 roku) w sprawie Biuletynu Informacji
Publiczne;.

Ustawa z 29 stycznia 2004 roku — Prawo zaméwien publicznych - wpro-
wadzita mozliwo$¢ przeprowadzania przetargéw i aukcji drogg elektronicz-
na. Zgodnie z artykutem 78 ustawy, oferty sktadane podczas elektronicznych
przetargdéw powinny by¢ opatrywane, pod rygorem niewaznosci, podpisem
cyfrowym.

W 2005 roku weszto w zycie rozporzadzenie w sprawie wystawiania
oraz przesytania faktur w formie elektronicznej, a takze przechowywania
oraz udostepniania organowi podatkowemu lub organowi kontroli skarbo-
wej e-faktur.

Wsrod aktéw prawnych zwigzanych z zagadnieniem elektronicznej admi-
nistracji najwazniejsza jest ustawa o informatyzacji dziatalno$ci niektorych
podmiotéw realizujacych zadania publiczne (dalej ustawa o informatyzacji),
uchwalona 17 lutego 2005 roku i znowelizowana w lutym 2010 roku. Okre-
$lita ona minimalne wymagania ,dla systemoéw teleinformatycznych uzywa-
nych do realizacji zadan publicznych oraz dla rejestréw publicznych i wymia-
ny informacji w formie elektronicznej z podmiotami publicznymi”. Ustawa
o informatyzacji zobowiazata wszystkie urzedy do zapewnienia mozliwosci
cyfrowej wymiany informacji przez przyjmowanie dokumentéw elektronicz-
nych. Wprowadzita takze zmiany do kodeksu postepowania administracyj-
nego, w wyniku ktérych jednostki administracji publicznej sg juz Swiadome,
iz e-mail jest pelnoprawng forma kontaktu z obywatelami. Od maja 2008
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roku wszystkie urzedy maja obowiazek przyjmowania dokumentéw elektro-
nicznych. Problem weryfikacji tozsamo$ci nadawcéw e-maili miat rozwigzaé
podpis cyfrowy (Grudzinska-Kuna, Papinska-Kacperek, 2012). Przez wiele
lat, ze wzgledu na wysoki koszt, nie zostat on jednak zaakceptowany przez
obywateli i dlatego najbardziej istotng zmiang wynikajaca z nowelizacji usta-
wy o informatyzacji jest umozliwienie korzystania z elektronicznej admini-
stracji bez podpisu cyfrowego, za pomoca tzw. profilu zaufanego na portalu
ePUAP (Elektroniczna Platforma Ustug Administracji Publicznej).

Nie rezygnuje sie ze stosowania cyfrowego podpisu: nadal moze by¢
wykorzystany na portalach miejskich, na opisanej w rozdziale 5 platformie
e-Deklaracje oraz w kontaktach z biznesem. Kontynuowane sg prace nad no-
welizacja ustawy o podpisie elektronicznym, ktéra ma zdefiniowac jego kilka
rodzajow. Istniat takze projekt wprowadzenia od 1 stycznia 2013 roku (data
wielokrotnie przesuwana) elektronicznych dowod6éw osobistych z podpisem
cyfrowym. Wiadomo juz, Ze i tego terminu nie dotrzymano.
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Techniki ICT (Information and Communication Technology) wprowadzi-
ty nowg jako$¢ w dziatalnosci wielu organizacji: na poczatku nowy sposoéb
Swiadczenia ustug, a potem nowe produkty i ustugi nazywane cyfrowymi
lub elektronicznymi. W miejsce branz i konkurentéw dziatajacych w znanych
segmentach rynku pojawit sie jego ztoZzony model, w ktérym firmy z trud-
nych obecnie do rozgraniczenia sektoréw (telekomunikacja, informatyka,
elektronika, tresci cyfrowe) walcza o klienta. Przejawem owej konwergencji
jest kompleksowa oferta produktoéw i ustug, czesto opatrywanych atrybutem
»cyfrowy”. W publikacjach naukowych nie mozna znaleZ¢ pelnej i aktualnej
definicji wyjasniajacej, czy wszystkie nowe ustugi oferowane w Internecie
mozna zalicza¢ do ustug cyfrowych. Zamieszanie spowodowaty tezZ unormo-
wania UE okreslajace, ktore z ustug elektronicznych bedg przez Komisje Eu-
ropejska wspierane finansowo.

2.1. Przeglad definicji i rodzajow ustug

Spoteczenstwo informacyjne to spoteczenstwo i gospodarka, w ktérych
podstawowym czynnikiem staje sie informacja i wiedza - zatem obiekty nie-
materialne (Papinska-Kacperek, 2008). Produkty przed epoka spoteczen-
stwa informacyjnego kojarzono z obiektami materialnymi. Wspdtczes$nie
pojawito sie nowe pojecie - ,produkt cyfrowy”, czyli cyfrowo zapisana infor-
macja bedaca przedmiotem handlu. Jest to plik, ktérym moze by¢ dokument
tekstowy, baza danych, skoroszyt arkusza kalkulacyjnego, rysunek lub plik
muzyczny, ale takze program komputerowy. Istniejg zatem produkty mogace
przyjmowac obie formy (produkty analogowe poddane cyfryzacji), jak i pro-
dukty, ktére wystepujg wytgcznie w postaci cyfrowej, np. oprogramowanie
(Papinska-Kacperek, 2010).

Powszechne stosowanie technik komunikacyjnych zwigzanych z Inter-
netem rozszerzyto mozliwo$¢ np. wysytania elektronicznych listéw (e-maili)
nie tylko w celach osobistych, ale takze w kontaktach biznesowych, zawo-
dowych czy urzedowych. Byta to pierwsza forma przestania informacji za-
pisanej w postaci cyfrowej, zastepujaca niektére dotychczasowe dziatania.
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Dotaczyty do niej internetowe aplikacje elektronicznych sklepéw, bankéw
i bibliotek, ktére pewne czynnosci dodatkowo zautomatyzowaty. Obok pro-
duktéw cyfrowych zaczeto stosowac pojecie ,ustugi cyfrowe”, potocznie koja-
rzone z czynno$ciami wykonywanymi na odlegtos¢. Dzieki nim nie ma potrze-
by przemieszczania sie, poniewaz wszystkie lub niektére czynno$ci zwigzane
z tymi ustugami wykonane s3g zdalnie za pomoca urzadzen i medidéw elektro-
nicznych (tzn. komputerdéw i sieci). Nie jest to jednak ich najwazniejsza cecha.
Dokonano zatem przegladu istniejgcych definicji ustug oraz przeanalizowano
funkcjonujace w literaturze rézne terminy zwigzane z ustugami w Internecie,
czyli ustugi: sieciowe, internetowe i elektroniczne.

2.1.1. Ustuga w gospodarce

Ustuga to wys$wiadczona komus$ uprzejmos¢, okazana pomoc, grzecz-
nos¢ (Stownik jezyka polskiego PWN, 2012); to praca wykonana dla kogo$
lub za kogo$. Zdaniem Tadeusza Kotarbinskiego (1969, s. 7): ,llekro¢ mowa
o ustudze, ma sie na mysli zwykle jedno z trojga: badz ustuge jako czynnos$¢
pomocnicza dla kogos$ innego niz sam jej sprawca, badz ustuge jako dziatanie
czynigce zados¢ czyjej$ potrzebie bezposrednio, badz ustuge jako jakas akcje
mniej lub bardziej przelotng w przeciwienstwie do jakich$ trwalszych upo-
rczywych wysitkow”.

W ekonomii ustugami nazywamy dziatalno$¢ majaca na celu zaspokoje-
nie ludzkich potrzeb, prowadzong przez ludzi z odpowiednimi kwalifikacja-
mi, zatem wyposazonych w adekwatna wiedze i dysponujacych niezbednymi
narzedziami, sprzetem, lokalem itp. Potrzeby ludzkie majg bardzo zréznico-
wany charakter, poczynajac od biologicznych, a na kulturalnych konczac. Te
ostatnie obejmuja potrzeby kontaktow miedzy ludzmi, informacji, wiedzy
i rozrywki, czyli wspotczesnie czesto sg zaspokajane poprzez media elek-
troniczne. Wszystkie potrzeby s3 zaspokajane za pomocg débr, tzn. srodkow
materialnych i niematerialnych (Krajewski, Milewski, 2008). Srodkami ma-
terialnymi sg zasoby przyrody i produkty, natomiast dobrami niematerialny-
mi - ustugi, np. przekazywanie wiedzy i informacji, dostarczanie rozrywek,
porady lekarskie lub prawne. John Rathmell (1966, s. 33) okre$lit ustuge jako
akt, czyn, wysitek lub dziatanie, podczas gdy towar jest rzecza, przedmiotem,
narzedziem lub materiatem.

Oskar Lange definiowat ustugi jako ,wszelkie czynnosci zwigzane bez-
posrednio lub posrednio z zaspokajaniem potrzeb ludzkich, ale niestuza-
ce bezposrednio wytwarzaniu produktu” (za: Flejterski i in., 2008, s. 22).
W wielu definicjach jedna z podstawowych cech ustug to wtasnie brak ma-
terialnego charakteru, gdyz ich efektem nie jest wytworzenie nowego pro-
duktu, czyli skutkiem nie moze by¢ wtasnos¢. Praktyka pokazuje pewne nie-
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$cistosci w tym okresleniu, bowiem czasem efektem ustugi okazuje sie np.
szyte na miare ubranie. By¢ moze w definicji powinno zosta¢ uwzglednione,
ze w przypadku ustug nie ma produkcji seryjnej lub masowej albo ze od ma-
terialnego efektu wazniejsza jest sama czynnos$¢ bedaca przedmiotem trans-
akcji. Innymi wymienianymi w literaturze cechami ustug sa: jednoczesnos¢
$wiadczenia i konsumpcji, nietrwatos$¢ oraz wysoki udziat kapitatu ludzkiego
w procesie ich $wiadczenia (Wrébel, 2009, s. 29). W gospodarce elektronicz-
nej niektore cechy tracg waznos$¢, np. osobisty kontakt z klientem.

Rosngce znaczenie ustug w gospodarce prognozowali wspomniany juz
Radovan Richta czy Daniel Bell, ktorzy upatrywali tego przyczyne w rewo-
lucji informacyjnej. Jej konsekwencja jest potrzeba tworzenia ustug z jednej
strony utatwiajacych korzystanie ze zdobyczy techniki, a z drugiej - ulepsza-
jacych istniejace rozwiazania, stad poszukiwanie nowych ich zastosowan.
Sektor ustug wytwarza wieksza cze$¢ PKB oraz zatrudnia wiekszo$¢ pracujg-
cych; wedtug danych statystycznych, w wielu krajach juz w 2002 roku byto to
ponad 60% (Rosa, 2008, s. 65).

Ustugi petnia funkcje gospodarcze i pozagospodarcze (Flejterski i in.,
2008, s. 15-19). Do gospodarczych, z punktu widzenia producentéw, nale-
73: obstuga proceséw wytworczych, zaspokajanie potrzeb bytowych, socjal-
nych (opieka zdrowotna), kulturowych i o$wiatowych, administracyjno-or-
ganizacyjnych (stworzenie warunkéw do prawidtowego funkcjonowania)
oraz naukowo-badawczych (kreowanie postepu naukowego, technicznego,
organizacyjnego). Z punktu widzenia konsumentéw sg to funkcje pierwotne
i wtérne. Pierwotne zaspokajajg potrzeby podstawowe, do ktorych zalicza sie
transport, tacznos¢, edukacje, ochrone zdrowia, opieke socjalng i ustugi ko-
munalne. Wtérne zaspokajaja potrzeby wyzszego rzedu, np. kulturowe, re-
kreacyjne, turystyczne. Ustugi petnig takze istotne funkcje pozagospodarcze,
zwiazane np. z obrong narodowa, porzadkiem publicznym, aparatem wtadzy
czy dziatalno$cig organizacji spotecznych i wyznaniowych. Zatem ustugami
sg réznorodne czynnosci uzyteczne spotecznie $wiadczone na rzecz spote-
czenstwa, panstwa lub gospodarki narodowe;j.

W koncepcji Philipa Kotlera ustugi sa produktem rynkowym. W wielu
przypadkach przedsiebiorstwa oferuja kombinacje produktéw i ustug, dla-
tego tez mozna wyodrebni¢ czyste dobra materialne, dobra materialne
wspierane ustugami (zapakowanie zakupionego towaru, dow6z do domu
klienta), ustugi wspierane dobrami materialnymi (wsparcie techniczne, ma-
teriaty szkoleniowe) oraz czyste ustugi (za: Panasiuk, Tokarz, 2008, s. 41).

Zatem ekonomi$ci zauwazajg zmiane charakteru ustug. Zdaniem Jere-
my’ego Rifkina, wszystkie dobra stajg sie czystymi ustugami. Ponadto w dobie
cyfryzacji ustugi projektuje sie ,jako dtugofalowe, wielostronne relacje mie-
dzy serwerami i klientami” (Rifkin, 2003, s. 94). Obserwowane jest przeksztat-
canie sprzedazy débr w udostepnianie ustug, czyli kupna w dzierzawienie.
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Wohisuje sie to w paradygmat ustugowy zaproponowany przez Stephena Var-
go i Roberta Luscha (2004, s. 3), wskazujacy wyzszo$¢ orientacji ustugowej
nad produktowa. Wszystko moze by¢ uznane za ustuge, gdy coraz czesciej mo-
wimy nie o konsumentach, a o prosumentach uczestniczacych w kreowaniu
produktéw. Rifkin (2003) po ogtoszeniu gospodarki ustug zauwaza, ze zaczy-
namy postrzegac zycie gospodarcze nie w kategoriach posiadania i gromadze-
nia rzeczy, a dostepu do Zrddet i zasoboéw, czyli do ustug i przezy¢. Pytanie, czy
wszystkie potrzeby ludzkie mozna zaspokoi¢ w ten sposéb?

Ustugi zapewniajace dostep do zrédet i zasobow sa konsekwencja
skonstruowania w latach 40. XX wieku pierwszych elektronicznych kom-
puteréw. Otworzyto to nowe mozliwosci dziatalnosci gospodarczej - bu-
dowanie fabryk wytwarzajacych te urzadzenia, a w latach 80. na rynku
pojawity sie firmy produkujace oprogramowanie, czyli produkty cyfrowe.
Stworzenie Internetu zapoczatkowato lawine nowych pomystéw komercyj-
nego wykorzystania sieci komputerowej. Bardzo szybko powstawac zacze-
ty firmy zapewniajace dostep do Internetu (Internet Service Provider, ISP).
W USA firma BBN (Bolt, Beranek & Newman) juz w 1974 roku zaoferowata
Telenet, czyli pierwsza komercyjng sie¢ pakietowg, tzw. komercyjny ARPA-
NET (Bartkiewicz, 2008), a wkrétce na rynku pojawito sie zapotrzebowanie
na komercyjne serwery pocztowe (MCI Mail w 1983 roku, Compuserve Mail
w 1989 roku) lub serwery innych ustug internetowych, jak FTP, za ktére
klienci gotowi byli zaptacic.

Pierwsze techniki dostepu do Internetu polegaty na wykorzystaniu ist-
niejacej sieci telekomunikacyjnej. Na poczatku powszechnie stosowang ko-
mercyjna metoda byt dostep w oparciu o analogowe potaczenia wydzwaniane
(dial-up), czyli komutowane. Organizacje lub wieksze grupy odbiorcéw mo-
gly sobie pozwoli¢ na state tacza dzierzawione lub dedykowane, budowane
czesto z uzyciem $wiattowoddéw. Niezbyt wygodny dostep dial-up zastapity
nowe techniki, wykorzystujace cyfrowe tacza telekomunikacyjne DSL (Digital
Subscriber Line), czyli techniki ADSL (asynchroniczne) oraz SDSL (synchro-
niczne). Wymyslono takze, w jaki spos6b uzy¢ mozna istniejaca w miastach
infrastrukture sieci telewizji kablowych (CATV), aby zapewni¢ mozliwos¢
wysylania sygnatu zwrotnego. W rejonach niezurbanizowanych bardziej
uzyteczne okazaty sie techniki radiowe, jak satelitarne (wymagajace uzycia
innych technik dla kanatu zwrotnego) czy lokalne sieci dostepu wielopunk-
towego LMDS (Local Multipoint Distribution Service), a w p6Zniejszym okre-
sie WIMAX. Wspo6tczes$nie najpopularniejsza technika radiowa s tacza GSM
trzeciej i czwartej generacji, jak np. High Speed Packet Access (HSPA) czy Long
Term Evolution (LTE). W ten sposéb dostawcami ustugi dostepu do Internetu
staja sie czesto operatorzy telewizji kablowej lub telefonii komoérkowe;j.

Podmioty Internet Service Provider, cho¢ zawierajg w nazwie stowa:
ustugi i Internet, jednak ich dziatania nie sg zaliczane do ustug interneto-
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wych, przez wielu takze nie do elektronicznych, ale do telekomunikacyjnych.
Ich efektem jest zapewnienie technicznych warunkéw wtaczenia kompute-
ra w sie¢, co daje mozliwo$¢ korzystania z ustug sieciowych, a na poziomie
aplikacji - z ustug internetowych - i dopiero za ich posrednictwem z ustug
elektronicznych lub cyfrowych.

2.1.2. Ustugi sieciowe

Pojecie ustug sieciowych pojawito sie w praktyce i teorii budowania sieci
komputerowych w latach 60. XX wieku. Sie¢ komputerowa to zbiér urzadzen
komputerowych (komputerdw, drukarek, pamieci masowych, dedykowanych
urzadzen sieciowych itp.) potaczonych ze sobg za pomocg medium transmi-
syjnego w taki sposob, aby mozliwa byta miedzy nimi wymiana danych (Bo-
lek, 2008). Jest to zbior potgczonych ze sobg, na poczatku za pomoca kabli,
a wspoétczesnie takze bezprzewodowo, niezaleznych urzadzen. Dzieki temu
potaczeniu moga wymieniac sie danymi, co juz nalezy uznac za ustuge. Wiek-
szo$¢ sieci zorganizowana jest w postaci stosu warstw (jak na rysunku 2.1),
a zadaniem kazdej z nich jest $wiadczenie pewnych ustug sieciowych war-
stwie wyzszej w hierarchiil. Zatem w warstwowej architekturze sieci war-
stwy mogg oferowac sobie ustugi.

Ustuge sieciowg definiuje sie jako zbioér funkcji podstawowych, ktére war-
stwa udostepnia warstwie potozonej powyzej. Jest to interfejs miedzy war-
stwami, gdzie dolna $wiadczy ustuge, a gorna staje sie jej uzytkownikiem.
Istniejg dwa typy ustug: potaczeniowe (wymagajace nawigzania i zerwania
potaczenia, w przesytaniu danych uzywa sie trasy utworzonej tylko na czas
transmisji) i bezpotaczeniowe (gdzie kazda porcja danych jest adresowana,
a potaczenie trwate). Ustuga okresla, jakie operacje warstwa moze wykona¢
dla swoich uzytkownikéw, ale nie precyzuje, jak s3 one zaimplementowane.
Uscis$la to protokot, czyli zbidr regut ustalajacych format i znaczenie krotkich
komunikatow (pakietéw) i wiadomos$ci wymienianych miedzy réwnorzedny-
mi warstwami, ale w r6znych komputerach (Tanenbaum, 2004, s. 48).

W obu umieszczonych na rysunku 2.1 przyktadach architektury sieci za-
daniem ostatniej warstwy, czyli warstwy aplikacji, jest zapewnienie doste-

! Warstwa moze komunikowaé sie z réwnorzedng sobie warstwg, ale innego
komputera. Reguly i konwencje uzywane w trakcie komunikacji z innym komputerem
nazywane s3g protokotami danej warstwy, a zbiér warstw i protokotéw okresla architekture
sieci. Wspotcze$nie najwazniejsze architektury sieci to: OSI (Open System Interconnection),
opracowana przez organizacje ISO (International Organization for Standardization), oraz
TCP/IP, stworzona przez Roberta Kahna i Vincenta Cerfa w 1974 roku, porzadkujaca biezace
rozwigzania w celu zapewnienia niezawodnego dziatania sieci ARPANET, w ktérej m.in.
po dotaczeniu do niej sieci radiowych pojawity sie problemy z istniejacymi protokotami.



38 Ustugi cyfrowe. Perspektywy wdrozenia i akceptacji...

pu do ustug sieciowych procesom (programom) dziatajacym na komputerze
wigczonym do sieci.

Warstwy architektury

Warstwy modelu OSI protokotéw TCP/IP

Warstwa aplikacji

Warstwa aplikacji
Warstwa prezentacji

W .
arstwa sesjl Warstwa transportowa

(Host-to-Host)

Warstwa transportowa

Warstwa sieciowa Warstwa internetowa

Warstwa tgcza danych

Warstwa interfejsu sieciowego

Warstwa fizyczna

Rysunek 2.1. Architektura sieci
Zrédto: opracowanie wtasne

2.1.3. Ustugi internetowe

Ustugi internetowe to kombinacja ustug sieciowych i protokotéw uzywa-
nych w warstwie aplikacji. Podstawowymi ustugami internetowymi na po-
czatku byly: poczta elektroniczna, transmisja danych oraz zdalny dostep.
Wszystkie wymagaty od uzytkownika pewnego przygotowania i znajomosci
listy polecen. Zasady ich dziatania zostaly opisane w zataczniku 1. Wspot-
cze$nie wiele z nich realizowanych jest poprzez dominujacg ustuge, jaka sta-
to sie WWW.

Ustugi WWW

W 1990 roku Tim Berners-Lee, pracujgcy wowczas w CERN (Conseil
Européen pour la Recherche Nucléaire, Europejskie Centrum Badan Jadro-
wych), utworzyt prototyp najpopularniejszej dzi$ ustugi. WWW (World Wide
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Web) jest zbiorem rozproszonych w Internecie serweréw, udostepniajacych
zdalnym uzytkownikom zawartos$¢ stron internetowych. Dokumenty na ser-
werze WWW zapamietywane sg w postaci plikow z prezentowana zawar-
toscig albo plikdw zawierajacych instrukcje, jak wygenerowac strone na za-
danie. Uzytkownicy zgtaszaja swoje zamowienia za poSrednictwem aplikacji
nazywanej przegladarka (browser), ktéra komunikuje sie z serwerem WWW,
wykorzystujac protokét HTTP (HyperText Transfer Protocol), tzw. proto-
kot przesytania hipertekstu. Przegladarka odbiera dokumenty i odpowiada
za ich wtasciwe wys$wietlenie na komputerze uzytkownika (rysunek 2.2).

Przegladarka taczy sie
z serwerem i wysyta
zapytanie o strone

=

m=

Przegladarka Serwer odsyta
internetowa zadana strone

Serwer WWW

Rysunek 2.2. Model dziatania ustugi WWW
Zrédto: opracowanie wtasne

Ustugi WWW stanowia podstawe wielu aplikacji internetowych umozli-
wiajacych dostep do ustug informacyjnych, reklamowych, zdalnych zakupow,
elektronicznej bankowosci, zdalnego nauczania czy pozwalajacych na $wiad-
czenie telepracy, korzystanie z utworé6w muzycznych i filméw na zadanie,
granie w gry sieciowe i wiele innych. Jest to obecnie tak popularna ustuga,
ze wielu uzytkownikéw globalnej sieci czasem nie zauwaza, ze Internet to
nie tylko WWW. Wynalazek Tima Bernersa-Lee przyblizyt zwyktym ludziom
istniejgca od wielu lat sie¢, z ktorej do tej pory korzystali tylko specjalisci.
Dla zwyktych uzytkownikéw obstuga FTP czy telnetu nie byta tatwa i zrozu-
miata. Z Internetu dzieki WWW mogg dzis korzysta¢ wszyscy ludzie, nawet
bez specjalistycznej wiedzy na temat sieci i komputeréw.

Statyczne strony umozliwiaty tylko prezentacje informacji, co do pew-
nego momentu bylo wystarczajace. Zainteresowanie firm komercyjnych
wywotato potrzebe stworzenia multimedialnych elementéw wzbogacaja-
cych prezentacje tresci oraz potrzebe wymiany informacji z odbiorcg tresci,
umozliwiajaca np. ztozenie zamoéwienia. Wprowadzono wtedy dynamiczne
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techniki, pozwalajace na wspoétprace oprogramowania serwera WWW z in-
nymi programami. Klasyczne strony tworzone byly za pomoca jezyka HTML
(HyperText Markup Language), opisujacego strukture informacji zawartych
na stronie internetowej. Nowe techniki pozwolity osadza¢ w zawartosci
plikbw HTML ciagi instrukcji jezykow skryptowych, dzieki ktéorym mozli-
we stato sie uruchamianie programéw. Stworzono jezyki programowania
dedykowane tworzeniu aplikacji internetowych. Pierwszym rozwigzaniem
byt CGI (Common Gateway Interface, 1993), pozwalajacy na uruchamianie
przez serwer WWW programoéw, ktére np. dynamicznie (czyli na zadanie
uzytkownika) generujg dokumenty HTML, uzupelniajac je trescig pobiera-
na z baz danych. Konieczne stato sie tez zdefiniowanie sposobu komunikacji
miedzy uzytkownikiem, programem CGI i zasobami informacyjnymi. Wymia-
ne danych zrealizowano dzieki formularzom oraz zdefiniowanym metodom
GET i POST. Serwer WWW zamiast przesyta¢ strone do odbiorcy, tworzy ja
w przygotowanym $rodowisku, na ktére sktadaja sie odpowiednie zmien-
ne systemowe, zawierajace m.in. dane z formularza wystane przez klienta.
Skrypty CGI moga zosta¢ zapisane w wielu jezykach programowania, pierw-
sze najczesciej tworzone byty w Perl, Python i C/C++.

0Od tego momentu zaczeto méwic juz nie o stronach, lecz o aplikacjach
internetowych. Obcigzenie aplikacji zostato podzielone miedzy kod urucha-
miany na serwerze i na komputerze klienckim (stosujac terminologie klient-
-serwer). Gdy wiekszos¢ czynnosci odbywa sie po stronie serwera, mowimy
o modelu ,cienkiego klienta” (thin-client), a gdy po stronie klienta - o modelu
»~wzbogaconego klienta” (rich-client).

Powstaly nowe rozwiazania, jak jezyki PHP (1995) lub Java (1995), de-
dykowane tworzeniu zaawansowanych aplikacji. PHP (Personal Home Page)
jest przeznaczony do generowania dynamicznych stron internetowych,
gdzie przetwarzanie odbywa sie po stronie serwera WWW, czyli podobnie
jak w przypadku CGI, jednak instrukcje PHP moga by¢ zagniezdzane w ko-
dzie HTML?. Java jest narzedziem tworzenia programoéw, ktore kompiluje sie
do kodu posredniego (kodu wirtualnego procesora), a nastepnie uruchamia
w $Srodowisku Wirtualnej Maszyny Javy (Papinska-Kacperekiin., 2009). Opro-
gramowanie napisane w Javie najcze$ciej zostaje uruchomione po stronie
klienta, czyli w przegladarkach internetowych (aplety Javy), ale istnieje tez
mozliwo$¢ tworzenia aplikacji dziatajacych po stronie serwera (serwlety).

Podobnie jak PHP dziata ASP czy iHTML, a aplikacje po stronie klienta
tworzone s3 w $Srodowisku .NET (2002). Po stronie klienta funkcjonuja tez
skrypty napisane w jezyku JavaScript (1995), przeznaczonym jak inne je-

? Kiedy klient wysyta zadanie pobrania dokumentu php, serwer WWW uruchamia
interpreter PHP dziatajacy jak filtr, ktéry pozostawia kod HTML bez zmian, a wykonuje
fragmenty kodu PHP umieszczone pomiedzy odpowiednimi znacznikami.
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zyki skryptowe do manipulowania danymi wprowadzanymi do formularzy
HTML. Powstata potrzeba ujednolicenia procedur dostepu do struktury do-
kumentoéw, co zapewnita specyfikacja DOM (Document Object Model), okre-
$lajgca sposéb udostepniania obiektowej struktury dokumentéw skryptom
uruchamianym w $rodowisku klienta.

W 1996 roku wprowadzono odtwarzacz animacji wektorowych Flash?,
ktéry mozna dodac¢ do przegladarki jako tzw. wtyczke (plug-in), i w ten spo-
s6b mozliwe stato sie odtwarzanie animacji umieszczanych na stronach inter-
netowych. Od wersji Flash 4 (1999) jego elementem jest ActionScript - jezyk
programowania obstugi zdarzen, dzieki ktéremu mozna tworzy¢ interaktyw-
ne animacje i programy, np. gry Flash czy interaktywne formularze.

Ustugi Web 2.0

0Od 2001 roku zaczeto uzywac¢ sformutowania RIA (Rich Internet
Application) dla trendu budowania aplikacji internetowych z bogatym, dy-
namicznym, jednoekranowym interfejsem. Dotychczasowe techniki pozwa-
laly na tworzenie wieloetapowych formularzy, ktérych obstuga wigzata sie
z niezbyt wygodng konieczno$cig odswiezania stron. Aplikacje RIA oparte
sa na modelu ,wzbogaconego klienta”, czyli wiekszo$¢ potrzebnych danych
pobierana jest z serwera na poczatku sesji, a nastepnie zostaje przetworzo-
na dzieki wykorzystaniu zasobéw i mocy obliczeniowej komputera klienta.
Pierwotnie tworzone byty w technice Flash, a pézniej AJAX (Asynchronous
JAvaScript and XML) i za pomoca bibliotek JavaScript.

AJAX (2005) to nowe podejscie do tworzenia aplikacji WWW, wykorzy-
stujace znane techniki, jak HTML, programy JavaScript, ale takze zapewnia-
jace asynchroniczne pobieranie stron internetowych, bez koniecznosci ich
catkowitego przetadowywania. W dotychczas stosowanym mechanizmie
zadania uzytkownika byty analizowane i przetwarzane po stronie serwera.
W czasie gdy przegladarka czekata na odpowiedz, ekran pozostawat cza-
sem pusty. AJAX dziata w sposdb asynchroniczny: przegladarka pobiera tyl-
ko te informacje, ktore sa w danej chwili potrzebne, a JavaScript zajmuje sie
ich doktadnym przetworzeniem (rysunek 2.3). Cata strona nie jest przeta-
dowywana, zatem nie ma pustego ekranu i istnieje mozliwos¢ korzystania
z niej podczas oczekiwania na odpowiedzZ serwera. Inny jest tez format da-
nych przesytanych miedzy serwerem a klientem. XML (Extensible Markup
Language, rozszerzalny jezyk znacznikéw) to uniwersalny jezyk przezna-
czony do reprezentowania danych w ustrukturalizowany sposéb, np. moze
stuzy¢ do okreslania zawartosci strony WWW, cho¢ zostat stworzony z mysla
o opisywaniu publikacji elektronicznych (1997).

3 Macromedia Flash, a od 2005 roku Adobe Flash.
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Rysunek 2.3. Tradycyjny model aplikacji WWW (po lewej) poréwnany do modelu AJAX
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie pracy Garreta (2005)

W ten sposéb po erze statycznego publikowania informacji na stronach
WWW nastat czas dynamicznych, interaktywnych aplikacji, a wkrétce wspoét-
tworzenia tresci przez wszystkich uzytkownikow (prosumentdw, a nie tylko
konsumentéw tresci), np. na portalach spotecznosciowych czy aplikacjach
typu wiki. Okreslenie Web 2.0 taczy wszystkie narzedzia, ktére utatwiajg
wspotprace i dzielenie sie informacja, czyli takze serwisy publikujgce zdjecia
i filmy (Fotopedia, Youtube), radia internetowe i serwisy dziennikarstwa oby-
watelskiego. To réwniez czas popularnosci cloud computing, czyli oprogra-
mowania udostepnianego przez Internet, jak Google Docs, oraz mashupdw,
czyli hybrydowych stron internetowych tworzonych z danych, i funkcjonal-
nosci aplikacji online, z ktérych mozna skorzystac dzieki ich publicznie do-
stepnym interfejsom (API) (Papinska-Kacperek, 2011b) oraz dzieki ustugom
webowym.
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Web services

Ustuga sieci Web (Web services, ustuga webowa) to ustuga $wiadczona
aplikacji przez aplikacje (Application to Application, A2A). Jest uciele$nie-
niem zatozenia specyfikacji HTML, iz: ,Internet moze sie znacznie wzmocni¢
i poszerzy¢ obszar zastosowan, jezeli zacznie wspiera¢ komunikacje pomie-
dzy aplikacjami”. Aplikacja-klient wywotuje ustuge poprzez wystanie komu-
nikatu XML, a nastepnie czeka na odpowiednia reakcje takze w XML (rysunek
2.4). Poniewaz komunikacja odbywa sie w XML, ustugi te moga by¢ swiad-
czone miedzy aplikacjami napisanymi w réznych jezykach programowania,
dziatajagcymi w odmiennych systemach operacyjnych. Jest zatem zachowana
interoperacyjnos¢, bedaca wynikiem stosowania otwartych standardow, ta-
kich jak: TCP/IP, HTTP, Java, HTML oraz XML. Istnieje kilka sposobéw prze-
sytania komunikatéw XML. Mozna uzy¢ metod HTTP (czyli GET lub POST)
i arbitralnie przekaza¢ dokument XML lub uzy¢ zdalnego wywotywania pro-
cedur XML-RPC albo SOAP (Simple Object Access Protocol).

XML
Komputer A
Jezyk: Perl Komputer B
System operacyjny: Jezyk: Java
Windows 2000 System operacyjny: Linux

Rysunek 2.4. Schemat dziatania ustug webowych
Zr6dto: opracowanie wiasne

Aplikacje napisane w réznych jezykach programowania, dla réznych plat-
form, mogg korzysta¢ z ustug Web do wymiany danych w sieciach kompute-
rowych w spos6b podobny do komunikacji miedzyprocesowej na pojedyn-
czym komputerze. Jednostka kodu moze by¢ zdalnie wywotana za pomoca
protokotu HTTP. W ten sposéb ustuga webowa pozwala udostepni¢ funk-
cjonalnosci istniejacego programu poprzez sie¢, dzieki czemu inna aplikacja
moze z nich korzystac®.

* XML Protocol Working Group (2004).
S Why Web Services? (2012).
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Ustugi webowe to samodzielne, modutowe, rozproszone, dynamiczne
aplikacje, ktére moga by¢ opisane, publikowane, przechowywane czy wywo-
tane poprzez sie¢ w celu tworzenia produktéw i ustug. Dzieki nim systemy
ERP (Enterprise Resource Planning) po stronie nabywcy i dostawcy moga
bezposrednio komunikowac sie ze sobg i tworzy¢ lub usprawniac istniejace
tanicuchy dostaw (rysunek 2.5).

Tradycyjne zamdwienie
Kupujacy Telefon, Dostawca

w — P OB OD P

E-procurement (H2A)
Kupujacy Dostawca

ERP Internet _ ERP
‘ ’ HTML/ -
HTTP

Web Services (A2A)

Kupujacy Dostawca
Internet
ERP | €« < XML, > <+—» ERP
HTTP

Rysunek 2.5. Ewolucja aplikacji ERP
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie pracy Zimmermanna i in. (2003)

Ustugi webowe moga by¢ postrzegane jako proste i tanie aplikacje wspo-
magajgce wspoétdzielenie funkcji i danych lub jako etap dynamicznego rozwo-
ju aplikacji, nastepujacy po statycznych witrynach i aplikacjach transakcyj-
nych, zaprojektowanych dla uzytkownikéw-ludzi. Dzieki ustugom webowym
Internet ewoluuje z epoki H2ZA (Human to Application) do A2A (Application
to Application). Systemy rozwijajg sie zatem z aplikacji, dla ktérych cztowiek
byt w centrum zainteresowania (human-centric), do nastawionych wytacznie
na inne aplikacje (application-centric) - rysunek 2.6.
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Zapytanie GET:
,Jaki jest status mojego zamoéwienia?”

»
»

<&
<

Odpowiedz poprzez HTML:
,Wyjdzie z magazynu o 15.00.”

Web server

XML zapytanie:
,Jaki jest status mojego zamoéwienia?”
System >
(o zarzadzania ”
Do uzytkownikéw zapasami

A

XML odpowiedz:
,Wyjdzie z magazynu o 15.00.”

Web server

Rysunek 2.6. Aplikacja human-centric (a) i application-centric (b)
Zrédto: opracowanie wtasne na podstwie pracy Ceramiego (2002)

Web 3.0

Model A2A jest zbiezny z koncepcja Web 3.0 lub sieci semantycznej, czyli
kolejnego etapu ewolucji WWW po Web 2.0. Sie¢ semantyczna takze korzysta
z istniejacego juz protokotu komunikacyjnego HTTP. Rdznica polega na tym,
ze zawarto$¢ stron WWW przekazywana jest w postaci, w ktérej mozna po-
wigza¢ znaczenia tworzacych ja obiektow miedzy soba, a takze w ramach
kontekstu, w jakim wystepuja. Znaczenia zasobow informacyjnych okres$la sie
za pomocg ontologii, czyli formalnego sposobu reprezentacji wiedzy poprzez
zdefiniowanie poje¢, ich wtasciwosci oraz relacji pomiedzy nimi. W Web 3.0
przekazywane informacje opatrzone s3 tzw. metadanymi, czyli informacja-
mi o nich samych. Moze by¢ do tego wykorzystany jezyk XML pozwalajacy
na zapis metadanych. Dostrzeganie powigzan zapewnia RDF (Resource De-
scription Framework), umozliwiajacy zapis danych w postaci grafu skiero-
wanego. Strukture kazdego wyrazenia RDF stanowi trojka podmiot-relacja-
-obiekt®. Schematy RDF, wprowadzajgc pojecia klasy i podklasy, pozwalaja
na grupowanie obiektéw posiadajacych cechy wspdlne. OWL (Web Ontology

¢ Dane zawarte sa w wierzchotkach (podmioti obiekt), a relacje pomiedzy nimi wskazuje
predykat.
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Language) jest standardem umozliwiajacym definiowanie klas na podstawie
wtasno$ci danych.

Celem zastosowania takiej struktury jest utatwienie algorytmom aplikacji
nowego Internetu automatycznego przetwarzania i integrowania informacji
dostepnej w sieci. Dzieki temu fragmentaryczna wiedza znajdujaca sie na wie-
lu stronach internetowych bedzie mogta by¢ potaczona, sprawniej rozwijana,
gromadzona i udostepniana. Powstajg juz wyszukiwarki semantyczne, kto-
rych klient w przysztosci (bo jeszcze nie dziataja poprawnie) dostanie lepsze
i bardziej czytelne wyniki, ponadto bedzie mdgt formutowac zapytania w jezy-
ku naturalnym. Lepiej dziata¢ beda tez agenty internetowe, ktére samodziel-
nie realizuja zlecone im zadania (Papinska-Kacperek, Gontar, 2011).

Internet rzeczy

Pojecie ,Internet rzeczy” lub ,Internet produktéw” (Internet of Things)
jeszcze nie zostato dobrze zdefiniowane. Pierwsze jego uzycia pochodza z lat
90. XX wieku z artykutéw Davida Brocka i Sanjaya Sarmy (Sarma i in., 1999).
Poczatkowo stosowang nazwa byl Networked Physical World (Engels i in.,
2002).

Koncepcja Internet of Things integruje wirtualny swiat informacji z obiek-
tami Swiata rzeczywistego poprzez dotaczenie do Internetu nie tylko kompu-
teréw, ale takze innych urzadzen lub obiektéw (Uckelmann i in., 2011, s. 1).
Moga to by¢ urzadzenia RFID (Radio Frequency Identification), czyli radiowe
tagi (lub transpondery) oraz ich czytniki. Etykieta RFID to mikroprocesor
z mikroskopijng anteng. Aktywny tag posiada wtasng baterie i sam emituje
sygnat zawierajacy informacje np. o produkcie. Pasywny moze by¢ odczyta-
ny tylko przez czytnik, ktory pobudzi go falg radiowa. Do wymiany danych
pomiedzy etykietg a czytnikiem wykorzystuje sie sygnaty radiowe o niskiej
mocy. Komunikacja miedzy elementami infrastruktury jest sterowana przez
system komputerowy, ktéry moze by¢ zainstalowany na komputerze potg-
czonym z Internetem. Dzieki technice RFID mozliwe stato sie $ledzenie drogi
tak oznakowanego towaru, o ile znajdzie sie w poblizu czytnika potaczonego
z Internetem. Pozwala na to elektroniczny kod produktu (Electronic Product
Code, EPC), nazywany takze radiowym kodem kreskowym lub kodem kre-
skowym nowej generacji. Zawiera numer identyfikacyjny produktu zapisy-
wany na znaczniku RFID. Dzieki globalnej standaryzacji GS-128 mozliwa jest
identyfikacja pojedynczych towaréw i $ledzenie tras produktéw w tanicuchu
dostaw.

Nie nalezy postrzega¢ Internetu rzeczy jedynie jako rozszerzenia dzi-
siejszego Internetu. To raczej szereg nowych, niezaleznych systemdw, ktére
dziataja z wtasng infrastrukturg (i cze$ciowo opieraja sie na istniejgcej infra-
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strukturze Internetu). Jak opisano w ISTAG (2009), Internet of Things bedzie
realizowany w symbiozie z nowymi e-ustugami. Internet rzeczy obejmuje
rézne sposoby komunikowania: cztowiek-maszyna i maszyna-maszyna, a po-
tencjalnie dotyczy to 50-70 mld ,maszyn”, z ktérych tylko 1% jest dzis wia-
czony do sieci (np. bankomaty, kamery monitoringu miejskiego czy elementy
elektronicznego dozoru). Potaczenia te moga by¢ ustalone w ograniczonych
obszarach (,,Intranet rzeczy”) lub dostepne publicznie (,Internet rzeczy”)’.

W Internet of Things urzadzenia majg sta¢ sie aktywnymi uczestnikami
procesdéw biznesowych, informacyjnych i spotecznych, w ktérych beda goto-
we na interakcje i komunikacje miedzy sobg oraz ze Srodowiskiem zewnetrz-
nym, realizowane poprzez wymiane zebranych w swoim otoczeniu danych.
Inteligentne obiekty s3 w stanie autonomicznie reagowac na zdarzenia $wia-
ta realnego i wptywac na uruchomione procesy. Potrafig dziata¢ i tworzy¢
ustugi z/lub bez bezposredniej ingerencji cztowieka. Wspoétdziatanie z inte-
ligentnymi obiektami zapewnig standardowe interfejsy, dzieki ktérym moz-
liwe bedzie taczenie sie z nimi za posrednictwem Internetu, badanie i zmie-
nianie ich stanu oraz odbieranie informacji, wszystko z uwzglednieniem
bezpieczenstwa i prywatnosci (IoT Cluster, 2011).

Internet rzeczy budzi obawy, iZ jest projektem wielkich korporacji i jego
gtowne zadanie stanowi doprowadzenie do sytuacji, w ktdérej wszystkie wy-
produkowane przedmioty bedg miaty indywidualny radiowy numer rejestra-
cyjny RFID i w ten sposéb kazdy produkt bedzie monitorowany od powstania
az po jego ,$Smierc”.

2.1.4. Ustugi elektroniczne

Dzieki technikom IT mozliwe stato sie przeksztatcenie wielu obiektow,
jak ksiazki, gazety, filmy, obrazy, utwory muzyczne lub eksponaty muzeal-
ne, do postaci cyfrowej. Reprezentacja cyfrowa obiektu, jakim jest ksigzka
lub obraz, powstaje przy uzyciu zmiennej dyskretnej, zdefiniowanej w okre-
$lonych chwilach za pomoca wartosci nalezacych do skonczonego zbioru.
Dlatego nie zawsze jest lepsza od analogowej, ktéra moze by¢ dowolnie do-
ktadnym odwzorowaniem. Przewaga formy cyfrowej jest mata wrazliwos¢
na zakldécenia, tatwo$¢ archiwizacji, transmisji, analizy, przeszukiwania i od-
twarzania za pomoca komputera, czyli czynnoSci tak dzisiaj istotnych. Do-
konanie cyfrowej reprezentacji, tzn. digitalizacja lub cyfryzacja, jest sposo-
bem np. przechowywania dobr kultury dla potomnosci. Okazato sie jednak,
ze efekt digitalizacji moze tez by¢ przedmiotem handlu, stad pojawito sie
pojecie ,produkt cyfrowy”.

7 Internet of Things - An Action Plan for Europe (2009).
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Przymiotnik ,cyfrowy” (np. fotograficzny aparat cyfrowy czy sie¢ cyfro-
wa) opisuje kazde urzadzenie albo dziatalno$¢, ktére opierajg sie na techni-
ce cyfrowej zajmujacej sie, jak wspomniano, sygnatami dyskretnymi, a takze
uktadami elektronicznymi wytwarzajgcymi, modulujgcymi lub odbierajacy-
mi takie sygnatly. Z tego powodu czesto stowa ,cyfrowy” i ,elektroniczny” sa
stosowane wymiennie. W literaturze w odniesieniu do rzeczy, dziatalnosci
i organizacji, ktére istnieja w cyberprzestrzeni lub w elektronicznych me-
diach, uzywa sie tez przedrostkow ,e-" i ,cyber-” (Papinska-Kacperek i in,,
2009). Cyberprzestrzen, wedtug twoércy tego terminu, Williama Gibsona,
oznaczata przestrzen sieci komputerowych, czyli sieci cyfrowych. Obecnie
cyberprzestrzen obejmuje nie tylko przestrzen Internetu, ale wszystkich
medioéw elektronicznych nazywanych tez cyfrowymi. Pierre Lévy (2002) de-
finiuje ja jako przestrzen otwartego komunikowania sie za posrednictwem
potaczonych komputeréw i pamieci informatycznych pracujacych na catym
$Swiecie. Media elektroniczne to oprocz odpowiednikéw tradycyjnych srod-
kéw masowego przekazu, jak radio, telewizja i prasa, takze sie¢ interneto-
wa i jej aplikacje oraz media telekomunikacyjne, np. telefonia komérkowa.
Tradycyjne media dostepne s3g dzi$ poprzez zastosowanie technik cyfrowego
nadawania, ale réwniez za posrednictwem ustug Internetu. Elektroniczne
media dzialaja wiec dzieki sieciom telekomunikacyjnym, opartym wspét-
cze$nie na technikach cyfrowych. Z tego powodu mozna uzna¢, ze cyfrowa
lub elektroniczna ustuga to ustuga swiadczona poprzez media elektroniczne.

W literaturze naukowej spotka¢ mozna rézne definicje ustug elektronicz-
nych, niektoére nastawione sg na sposob i infrastrukture dostarczania, inne
na metode tworzenia i efekty. W pierwszej grupie znajduje sie nastepujaca
definicja: ,E-ustugi to interaktywne ustugi, ktore sg dostarczane w Interne-
cie przy uzyciu zaawansowanych ustug telekomunikacyjnych, informacyjnych
i technik multimedialnych” (Boyer i in., 2002, s. 175). Juz wtedy autorzy za-
uwazali, Ze e-ustugi stanowig wyjatkowa okazje dla firm do zaoferowania no-
wych modeli strategii projektowania i rozwoju ustug. Rust i Kannan (2003,
s. 38) postrzegali e-ustugi jako interaktywne, skierowane na zawartos$¢, opar-
te nie tylko na Internecie, sterowane przez klienta ustugi, ktére sa zintegro-
wane z procesami obstugi klienta celem wzmocnienia relacji pomiedzy klien-
tem a dostawcg ustug. Kolejna definicja jest kontynuacjg podejscia Rathmella:
,E-ustuga to dziatanie, wysitek lub wykonanie, dostarczane za posSrednictwem
technik informatycznych (Internet, kioski informacyjne i urzadzenia przeno-
$ne)”. E-ustuga obejmuje sprzedaz, obstuge i wsparcie klienta oraz $wiadcze-
nia ustugi (Rowley, 2006, s. 340). Wspotcze$nie medium komunikacyjnym
moze by¢ nie tylko sie¢ komputerowa, ale tez telefonia komérkowa lub tele-
wizja cyfrowa, stad obok e-ustug pojawilty sie m- i teleustugi. Zdaniem Ady
Scupoli, ustugi elektroniczne to ,ustugi, ktére sg produkowane, dostarczane
lub konsumowane poprzez wykorzystanie narzedzi ICT, takich jak systemy in-
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ternetowe i rozwigzania mobilne” (Scupolaiin., 2009, s. 110). Zatem elektro-
nicznie moga zosta¢ przeprowadzone tylko niektoére ich elementy.

W mys$l kolejnej definicji ustugi elektroniczne to ,dziatanie lub wykona-
nie, tworzace i dostarczajace korzysci dla klientdéw w ramach procesu, kto-
ry jest przechowywany w postaci algorytmu i zazwyczaj realizowany przez
oprogramowanie sieciowe” (Hofackeriin., 2007, s. 16).

Anna Dabrowska i in. (2009, s. 41) definiuje e-ustugi jako nowa ,forme
Swiadczenia ustug, a tym samym zaspokajania potrzeb, przy wykorzystaniu
Internetu, od momentu kontaktowania sie firmy z klientem (indywidualnym
lub instytucjonalnym) w celu przedstawienia oferty, przez zamdéwienie ustu-
gi, jej Swiadczenie i kontakt po wykonaniu ustugi”. Zatem zrozumie¢ mozna,
ze Swiadczenie ustugi takze odbywa sie przy wykorzystaniu Internetu, jed-
nak w publikacji, z ktérej pochodzi powyzsza definicja, do e-ustug zaliczono
réwniez e-turystyke, gdzie nie wszystkie czynno$ci przeprowadzane sg zdal-
nie (np. czesto tylko zakup wycieczki).

Wiele przedstawionych definicji moze prowadzi¢ do zwatpienia, czy
ustugi elektronicznego lub mobilnego handlu s3 cyfrowe. Nie wszystkie czyn-
nosci z nimi zwigzane odbywaja sie poprzez elektroniczne media: dostawa
przebiega w sposob tradycyjny. Czy musza koniecznie by¢ prowadzone w In-
ternecie i realizowane przez oprogramowanie sieciowe? Hofacker w ostat-
nim sformutowaniu uzyt jednak stowa ,zazwyczaj”, a Scupola spo6jnika ,lub”.

Autorzy czesto odwotujg sie do definicji e-ustug ustalonej przez Komisje
Europejska (KE). W artykule 11 rozporzadzenia Rady Wspdlnoty Europejskiej
nr 1777/2005 ustanawiajacego Srodki wykonawcze do dyrektywy 77/388/
EWG w sprawie wspdélnego systemu podatku od wartosci dodanej podano,
ze ,do ustug swiadczonych drogg elektroniczna [...] naleza ustugi $wiadczone
za pomocy Internetu lub sieci elektronicznej, ktérych swiadczenie jest zauto-
matyzowane i ktére wymagajg niewielkiego udziatu cztowieka, a ich wykona-
nie bez wykorzystania technologii informacyjnej jest niemozliwe”. Do e-ustug
zaliczono , 0g6lnie produkty w formie cyfrowej, tacznie z oprogramowaniem,
jego modyfikacjami i nowszymi wersjami oprogramowania [...], zawartos¢
ksigzek w formie cyfrowej i innych publikacji elektronicznych [...], ustugi
umozliwiajgce lub wspomagajace obecnos¢ przedsiebiorstw lub oséb w sie-
ci elektronicznej, takie jak witryna lub strona internetowa” oraz kilkanascie
innych. W artykule 12 z zakresu e-ustug wytaczono m.in.: radiowe i telewi-
zyjne ustugi nadawcze, dostep do Internetu, ustugi telefoniczne Swiadczone
przez Internet, dostawy m.in. ptyt CD, naprawe fizyczng sprzetu elektronicz-
nego, ustugi §wiadczone przez osoby takie jak prawnicy lub doradcy finanso-
wi, ktorzy udzielajg swym klientom porad za pomocg poczty elektronicznej.
Definicja ta uzywana takze w ramach dziatania 8.1 Programu Operacyjnego
Innowacyjna Gospodarka — wspieranie dziatalno$ci gospodarczej w dziedzi-
nie gospodarki elektronicznej - jest dla wielu dyskusyjna. Unijna klasyfika-
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cja nie obejmuje wszystkich rodzajéw ustug uznawanych za elektroniczne,
a jedynie te, ktore objete zostaty dofinansowaniem UE. Kiedy zastosujemy
analogie do tradycyjnych produktéw i ustug, zauwazymy tu pewna niesci-
sto$¢: wytworzenie materialnego produktu, np. pary butéw, jest procesem
wytworczym, dopiero ich naprawa stanowi ustuge. Tymczasem w mys$l po-
wyzszej definicji mozna przyja¢, ze wyprodukowanie elektronicznej ksigzki
to juz ustuga. Po glebszej analizie trzeba jednak rozgraniczy¢ proces tworze-
nia tresci od jej formatowania i opublikowania w elektronicznych mediach,
np. w postaci e-ksigzki.

W definicji UE z jednej strony nie uwzgledniono wielu ustug (pytanie,
czy jest to mozliwe, bowiem zjawisko swiadczenia ich poprzez Internet ma
charakter bardzo dynamiczny i wcigz powstajag nowe modele), ale z drugiej
strony wytaczono np. ustuge dostarczania tacza internetowego lub telefonie
[P - dla wielu bardziej cyfrowa niz ,,odptatne przekazywanie prawa do wysta-
wiania na aukcji towaru lub ustugi za posrednictwem witryny internetowe;j”
(rozporzadzenie WE 1777/2005). W definicji UE tylko handel produktami
cyfrowymi zaliczany jest do ustug cyfrowych, cho¢ intuicyjnie elektroniczny
handel dotyczy takze towaréw materialnych. Traktujemy go jako ustuge cy-
frowa, gdyz co najmniej jeden, a czesto dwa elementy catej procedury, czyli
zamoOwienie i ptatno$¢, sg dokonane poprzez wystanie informacji w formie
cyfrowej. Nawet w nomenklaturze UE mozna zauwazy¢ nie$cistos¢: do ustug
e-government (cho¢ mniej zaawansowanych, ale jednak e-ustug) zaliczane
jest tylko pobranie urzedowego formularza, ktéry po wydrukowaniu i wypet-
nieniu moze by¢ dostarczony w formie papierowej, czyli stanowi to fragment
petnej czynnos$ci. Zatem definicje cyfrowej ustugi powinno sie uelastycznié¢
i uczyni¢ bardziej otwarta albo pamieta¢, ze prawne konstrukcje KE nie moga
by¢ w tej dziedzinie wyktadnia.

2.2. Propozycja definicji ustugi cyfrowej

Trend zapetnienia Internetu urzadzeniami i programami dziatajacymi
bez ingerencji cztowieka sugerowac¢ moze, ze cyfrowa ustuge stanowi ustuga
$wiadczona w catosci cyfrowo: jej zleceniodawca i wykonawca jest program,
czyli obiekty cyfrowe, wszystko realizowane jest poprzez przeptyw cyfro-
wych danych i odbywa sie automatycznie. Posuneliby$my sie wtedy dalej niz
twdrcy terminologii Unii Europejskiej, ktérzy uzyli sformutowania ,$wiad-
czenie zautomatyzowane”, a takze z e-ustug wykluczyli np. e-handel pro-
duktami fizycznymi. Nalezy jednak pamieta¢, ze wszelka automatyzacja ma
na celu utatwienie wykonywania pewnych czynnosci ludziom i im jest dedy-
kowana. Nawet jesli po obu stronach komunikacji stoja programy, jak w przy-
padku ustugi WWW: oprogramowanie serwera i przegladarka, to korzystaja
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z nich ludzie. Réwniez w stosunku do komunikacji A2A w ustugach webo-
wych - obie aplikacje wykonuja czynnosci dla ludzi.

Cyfryzacja jest innowacjg, a jej efektem moze by¢ nie tylko zupeinie nowy
cyfrowy produkt lub ustuga, ale takze nowy sposéb §wiadczenia znanej ustu-
gi oraz nowy sposob organizacji ustug. Dystrybucja poprzez Internet i inne
media to usprawnienie np. handlu. Ogromna liczba nowych ustug stanowi
konsekwencje praktycznego stosowania systeméw komputerowych i inter-
netowych, ktore czesto tylko poprawiaja jakos¢ dziatania, np. administracji
publicznej. Autorka proponuje zatem nastepujaca definicje:

Ustuga elektroniczna lub cyfrowa to ustuga swiadczona za pomoca
medium elektronicznego (Internet, telefonia komoérkowa, telewizja cy-
frowa) lub poprzez urzadzenie elektroniczne (bankomat, czytnik RFID),
na ktoéra sklada sie sekwencja dziatan obejmujgca wykonanie pewnych
czynnos$ci na zasobach cyfrowych, za pomoca oprogramowania, czego
efektem jest uzyskanie przez klienta dodatkowej wartos$ci.

Zasoby cyfrowe to cyfrowo zapisana informacja, czyli plik (lub grupa
plikdw), np. dokument tekstowy, plik muzyczny, baza danych. Efektem moze
by¢ przestanie pliku lub wiadomosci elektronicznej, odtworzenie (np. pliku
multimedialnego), ale takze edycja dokumentu, nowy wpis lub aktualizacja
rekordu bazy danych. Gdy klient nie moze samodzielnie sprawdzi¢, czy czyn-
no$c¢ ta zostata wykonana (np. jest w stanie zauwazy¢, ze powstato konto
w serwisie internetowym, ale nie ma mozliwosci sprawdzenia, czy formularz
dotart do urzedu), wtedy ustugodawca powinien ustuge zakonczy¢ wysta-
niem potwierdzenia. W przypadku ustug administracji elektronicznej jest to
urzedowe poswiadczenie odbioru (UPO).

Efektem ustugi cyfrowej moze by¢: uzyskanie potgczenia z Internetem,
przelew Srodkéw, ztozenie zamdwienia, powstanie konta na serwerze, cze-
go skutkiem jest udostepnienie pewnych zasobdw. Zastosowanie kompute-
row w dziatalnos$ci biznesowej spowodowato, ze wszystkie te czynnosci sa
konsekwencjg wpisu w bazie danych klientéw firmy $wiadczacej ustugi cy-
frowe. Dodatkowa wartos$cig (warto$cia dodang) bedzie uzyskanie pewnej
ustugi bez potrzeby wielokrotnego dojezdzania do $§wiadczeniodawcy, czyli
oszczednos¢ czasu i wygoda, a bardzo czesto znaczne poszerzenie zakresu
wykonywanych dziatan.

Zgodnie z zaproponowang definicjg wszystkie ustugi internetowe i we-
bowe sa podzbiorem ustug cyfrowych. Wedtug nomenklatury stosowanej
w charakterystyce ustug sg to tzw. czyste ustugi cyfrowe. Tworza one pod-
stawy techniczne dajace mozliwos$¢ organizacji wielu kolejnych uzytecznych
ustug w réznych dziedzinach dziatalnosci cztowieka. Zatem jedne ustugi cy-
frowe mogg by¢ podstawa lub medium komunikacyjnym dla innych: w opar-
ciu o ustuge WWW tworzone sg aplikacje e-handlu, a telewizja cyfrowa sama
jest ustuga i moze by¢ nowym kanatem udostepniania ustug administracji
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elektronicznej. Kolejny przykiad to wyszukiwarka internetowa, ktéra sta-
a sie medium dla Search Engine Marketing (SEM) zajmujacego sie pozycjo-
nowaniem stron internetowych i optymalizacjg ich kodu.

Do ustug cyfrowych na pewno zaliczymy czynnosci zwigzane z cyfrowa
tre$cig. Przyktadem moze by¢ przygotowanie elektronicznej ksigzki (takze
audiobooka?®), gazety i czasopisma online, zaprojektowanie i realizacja ser-
wisu informacyjnego, archiwum lub biblioteki cyfrowej. Ustuga cyfrowa nie
jest jednak napisanie np. ksigzki, ale jej udostepnienie w odpowiednim for-
macie. Wedtug Wojciecha Cellarego, tres¢ cyfrowa moze by¢ udostepniana
w formie produktu lub ustugi. W pierwszym wypadku uzytkownik pobiera
plik z utworem, w drugim uzyskuje zdalny dostep do zawartosci pliku, kto-
ry nigdy w catos$ci nie jest zapisany na jego komputerze, np. klient moze
przeczyta¢ zawarto$¢ ksigzki na portalu GoogleBooks lub obejrze¢ film od-
twarzany strumieniowo’ przez internetowg wypozyczalnie VOD (Video on
Demand). Zatem techniczna réznica miedzy produktem cyfrowym a ustuga
cyfrowa moze by¢ przez uzytkownika niezauwazalna i dla wielu pomijalna,
ale istnieje zasadnicza réznica funkcjonalna i biznesowa. Ustuga daje wieksze
mozliwo$ci ochrony praw autorskich i powigzan miedzy ré6znymi ustugami,
w szczegblnosci komplementarnymi, moze by¢ automatycznie personalizo-
wana w trakcie komunikacji z odbiorca. W przypadku e-ustug, dzieki pozo-
stawaniu w kontakcie komunikacyjnym z klientem, mozliwe jest stosowanie
promocyjnego modelu biznesowego (np. prezentowanie reklam) oraz wpty-
wanie na ustugobiorce (Cellary, 2009, s 120).

Elektronicznymi lub cyfrowymi ustugami sa wszystkie czynnos$ci zwia-
zane z udostepnieniem korzystania z Internetu: od instalacji tacza, poprzez
ustugi poczty elektronicznej, hostingu, serwera baz danych, az do skorzysta-
nia z oprogramowania na odlegtos¢ (Software as a Service, SaaS). Zapew-
nienie tgcza internetowego, zgodnie z zaproponowang definicja, jest ustuga
cyfrowg, bowiem polega nie tylko na dostarczeniu potrzebnego urzadzenia
cyfrowego (co wspotczesnie nie zawsze okazuje sie konieczne, np. w przy-
padku tacza GSM dedykowane mu modemy coraz cze$ciej sa wyposazeniem
komputera), ale takze na zatozeniu rekordu lub konta uzytkownika w sys-
temie obstugi klientéw firmy $wiadczacej ustuge. Pojawi¢ sie moze pytanie,
czy wszystkie ustugi telekomunikacyjne, do ktorych zaliczane jest czesto po-
laczenie z Internetem, sg ustugami cyfrowymi? W czasach cyfryzacji teleko-
munikacji i wspomnianej konwergencji wydaje sie to nieuchronne. Ponadto
coraz chetniej operatorzy korzystaja z istniejacej infrastruktury i ich ustuga
czasem ogranicza sie do podpisania umowy, bez potrzeby fizycznej obecnosci
w siedzibie firmy.

8 Plik dZwiekowy zawierajacy tres¢ ksigzki czytang przez lektora.
9 Odtwarzanie multimediéw w trakcie transferu danych.
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Ustuga cyfrowa z punktu widzenia jej klienta nie musi by¢ wykonywana
zdalnie, cho¢ moze by¢ taka dla podmiotu zaangazowanego w jej przygoto-
wanie. W muzeach coraz czesciej pojawiaja sie elektroniczne eksponaty inte-
raktywne, a w tradycyjnym handlu realizuje sie elektroniczne ptatnosci, ktére
po stronie banku sg wykonywane zdalnie, ale klient dokonuje zakupu w skle-
pie. W procesie Swiadczenia ustug cyfrowych podmiotéw moze by¢ wiele,
nawet cztery; w przypadku ptatnosci kartg naleza do nich: klient, sklep, bank
i wystawca karty ptatniczej lub centrum autoryzacji.

Do ustug cyfrowych zalicza sie tez te, ktére mozna tylko zdalnie rozpo-
cza¢, a pozostate czynnosci przeprowadzane sg w tradycyjny sposob. W pro-
cesie ich realizacji nie wszystko musi odbywac sie automatycznie lub poprzez
media IT. Dotyczy to wszystkich ustug: e-bankowosci, e-ubezpieczen, e-finan-
sow, e-administracji czy e-handlu.

Ustugg cyfrowa jest réwniez Swiadczenie ustug zwigzanych z rozrywka,
np. zatozenie profilu na portalu spoteczno$ciowym czy konta na serwerze
gry sieciowej. Do ustug cyfrowych zaliczy¢ mozna réwniez serwisy e-ogto-
szen oraz e-ofert, a takze udostepnienie kurséw elektronicznego nauczania
(e-learning), e-translacje, elektroniczne kampanie reklamowe, wszelkie re-
zerwacje (e-rezerwacje, e-bilety) oraz e-rekrutacje czy e-ankiety.

Nie wszystkie ustugi cyfrowe maja odpowiedniki ,analogowe”, czyli
istniejace przed wprowadzeniem technik cyfrowych. Sg to ustugi zwigzane
z korzystaniem z Internetu i jego aplikacji, np. wyszukiwarki i katalogi in-
ternetowe, réznego rodzaju systemy statystyk (np. wej$¢ na strony WWW)
i systemy $ledzenia uzytkownikow.

W ten sposob zrealizowany zostat dodatkowy cel pracy - zaproponowa-
no nowa definicje ustugi cyfrowej, obejmujaca wszystkie ustugi §wiadczone
przez media elektroniczne, co poszerza zakres zagadnien zwigzanych z no-
wym sposobem zaspokajania potrzeb i porzadkuje relacje z istniejacymi
pojeciami ustug sieciowych i internetowych. Uzasadnia tez mozliwo$¢ stoso-
wania terminéw, takich jak np. cyfrowa szkota lub cyfrowa firma, odnosza-
cych sie do instytucji Swiadczacych ustugi cyfrowe.






3. Podazi popyt na ustugi cyfrowe w kluczowych
obszarach zycia

Na catym $wiecie dla wielu podmiotéw optacalne lub potrzebne okaza-
to sie przygotowanie odpowiedniego oprogramowania i sprzetu, wdrozenie
i realizacja projektéw zwiazanych z oferowaniem ustug cyfrowych. Przede
wszystkim chodzito o zapewnienie dostepu do Internetu, kont pocztowych
czy serwerow WWW, potem zaoferowano ustugi elektronicznego handlu
i bankowosci, systemy ptatnosci w Internecie czy promocje w sieci. Ustugi
cyfrowe pojawily sie w wielu sferach zycia. Funkcjonuja nie tylko we wspo-
mnianych finansach i handlu czy w rozrywece, ale takze w pracy zawodowej,
kulturze, transporcie, edukacji, ochronie zdrowia i w zyciu publicznym. S3 to
kluczowe obszary zycia codziennego uwzglednione w Strategii rozwoju spo-
teczenstwa informacyjnego w Polsce do 2013 roku (2008).

3.1. Zrédta danych i zakres prowadzonych badan

Na rynku mozna zauwazy¢ duzg podaz rozmaitych ustug cyfrowych
w wielu dziedzinach zycia. Nie wszystkie ciesza sie duzym zainteresowaniem
i wysokim stopniem uzycia. W rozdziale tym analizie poddane zostang dane
wtdrne oraz zebrane w przeprowadzonych przez autorke ankietach: inter-
netowej oraz kwestionariuszowych, adresowanych do stuchaczy jej wyktadu
na réznych rodzajach studiow (takze podyplomowych dla nauczycieli).

Dane statystyczne dotyczace spoteczenstwa informacyjnego publikuje
Gtowny Urzad Statystyczny (GUS) oraz Ministerstwo Administracji i Cyfry-
zacji (MAiC). Réznego typu raporty przygotowuja tez firmy badawcze, takie
jak: MillwardBrown SMG/KRC, CBOS (Centrum Badania Opinii Spotecznej),
TNS OBOP (O$rodek Badania Opinii Publicznej) czy IAB (Interactive Adverti-
sing Bureau) Polska. Wykorzystano tez wyniki badania - Diagnoza spoteczna
(2007, 2011). Wszystkie instytucje stosuja rézne metody badawcze, w inny
sposob definiujg algorytm dobierania préby, ustalaja tez inne granice wieku
badanych internautéw, stad ich wyniki réznig sie czasem i nie sg mozliwe
do poréwnania, cho¢ wszystkie majg wedtug zatozonych kryteriéw reprezen-
tatywny charakter dla badanej populacji. W wymienionych wyzej raportach
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nie umieszczano jednak wielu statystyk zwigzanych z popytem na nowe
ustugi, dlatego autorka od wielu lat prowadzi badania wsrod studentéw,
aw 2011 roku rozpoczeta badania internautéw.

Gdy spoteczenstwo informacyjne i jego ustugi zaczely stawac sie waznym
zagadnieniem, Katedra Informatyki ujeta je w programie studiow'. Uznano,
ze studenci powinni konczy¢ uczelnie wyposazeni w wiedze na temat no-
wych technik i technologii, zauwazac ich zalety i wady oraz zna¢ mozliwosci
ich wdrazania i zastosowania w réznych dziedzinach zycia. Od pierwszej edy-
cji wyktadu na pierwszym spotkaniu przeprowadzana byta ankieta, w ktérej
znajdowaty sie pytania o skojarzenie listy podanych poje¢ z tematem wy-
ktadu. Do badanej préby co roku nalezg wszyscy studenci, ktérzy przyszli
na pierwszy wyktad, czyli jest to obserwacja statystyczna na podstawie ba-
dania czeSciowego. Wyniki pierwszych ankiet znaleZ¢ mozna w publikacjach
autorki (Papinska-Kacperek, 2004, 2005). Porownanie wszystkich wynikéw
(tabela 3.1) nie zawsze wykazywato wzrost wiedzy o spoteczenstwie infor-
macyjnym kolejnych rocznikéw, cho¢ wraz z rosnaca liczba nowych ustug, jak
e-podatki, e-faktury i wiele innych, wydawatoby sie, ze znajomo$¢ pewnych
poje¢ powinna wzrastac.

Tabela 3.1. Poréwnanie wynikéw ankiet przeprowadzanych przed wyktadem

Odsetek oséb znajacych i prawidtowo taczacych z tematyka wykta-
o, déw co najmniej potowe pojec ujetych w ankiecie
Grupa pojec
w 2009 roku w 2010 roku w 2011 roku w 2012 roku
N=103 N=129 N=89 N=107
Technika i technologie 20 22 20 14
Bezpieczenstwo 16 18 9 13
Nauka i praca 20 31 27 37
Nowa gospodarka 20 23 36 39
E-urzad 19 23 31 39

Zrédto: opracowanie wtasne.

0d drugiej edycji wyktadu dla specjalnosci informatyka w zarzadzaniu
zdecydowano rozpocza¢ kolejne badanie. Tym razem ankieta przeprowa-
dzana byta po wystuchaniu wyktadu, czyli ankietowani wiedzieli juz, czym
jest spoteczenistwo informacyjne i jakie zagadnienia sg z nim zwigzane. Py-
tania zawarte w ankiecie byty modyfikowane na przestrzeni lat. Dyktowaty

10d 2005 roku dla specjalnos$ci informatyka w zarzadzaniu. W 2008 roku temat ten byt
rowniez podstawag przedmiotu Wspdtczesne konteksty edukacji dla studiow podyplomowych
dla nauczycieli informatyki. Od roku akademickiego 2008/2009 do 2011/2012 zostat
uwzgledniony w programie studiéw licencjackich na drugim roku kierunku zarzadzanie.
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to pojawiajace sie nowe ustugi cyfrowe. Przyczyna byt tez brak statystyk ilu-
strujacych, ilu Polakéw np. odbiera juz telewizje cyfrows, ilu przekonato sie
do aplikacji oraz ptatno$ci mobilnych. Z tego powodu podjeto decyzje o roz-
szerzeniu badania. Przygotowana zostata ankieta internetowa Badanie stop-
nia wykorzystania ustug zwiqzanych z epokq spoteczenistwa informacyjnego,
ktéra opublikowano na platformie ebadania.pl - Badania Ankietowe Online,
serwisie umozliwiajacym przygotowanie i przeprowadzenie ankiety online.
Link do niej zostal zamieszczony na stronie internetowej autorki oraz na por-
talu Facebook. Do udziatu w badaniu byli takze zapraszani internauci poprzez
wystanie wiadomosci pocztg elektroniczna. Wybor adresé6w mailowych miat
charakter kwotowy, starano sie bowiem wysta¢ zaproszenia do mieszkancow
wszystkich wojewddztw. Adresatéw proszono o przekazywanie linku do an-
kiety swoim znajomym, zatem dobdr préby dokonany byt takze technika kuli
$nieznej (Babbie, 2011).

Ankieta zostata przeprowadzona w dwoch turach: od pazdziernika 2011
roku do stycznia 2012 roku oraz od marca do maja 2012 roku. Wzieto w niej
udziat 631 oséb. Ostatnia grupa respondentow, liczaca 193 osoby, wypetnia-
ta uzupetiony formularz. Do tych wynikéw dotgczono rezultaty 195 ankiet
studentéw zarzadzania z 2012 roku. Préba nie jest reprezentatywna dla catej
populacji, bowiem wzieli w niej udziat tylko internauci i okreslony rocznik
kierunku zarzadzanie. Struktura proby pod wzgledem wyksztatcenia, ptci
i miejsca zamieszkania jest bliska strukturze internautéw prezentowanej
w cytowanych raportach. W badaniu wzieto udziat 63% kobiet (to jedyna
warto$¢ odbiegajaca od struktur raportéw firm badawczych), 36% stanowili
mieszkancy duzych miast (powyzej 500 tys. mieszkancéw), a 66% to osoby
z wyzszym wyksztatceniem.

W dalszych rozwazaniach kluczowe obszary zycia codziennego, uwzgled-
nione w Strategii rozwoju spoteczeristwa informacyjnego w Polsce, sklasyfiko-
wano w trzech grupach: komunikacja i kultura, dziatalno$¢ gospodarcza oraz
administracja. Do pierwszej grupy ustug zaliczono nowe rozwigzania komu-
nikacji, rozrywke w Internecie, cyfrowe dobra kultury oraz wykorzystanie
cyfrowych mediéw w nauce. W drugiej grupie umieszczono ustugi zwigzane
z zastosowaniem ICT w réznych sektorach gospodarki, a do trzeciej wtgczo-
no dziatania administracji publicznej szczebla lokalnego i centralnego oraz
e-ustugi w dziedzinie ochrony zdrowia. Jest to autorski podzial utatwiajacy
dalszg analize. Autorka zdaje sobie jednak sprawe, Ze czasem bardzo trudno
jest rozgraniczy¢, do jakiej grupy zakwalifikowa¢ odptatne kursy e-learning
czy platna telefonie VoIP (Voice over Internet Protocol). Analogicznie zagad-
nienia nauki i kultury mozna taczy¢ zaré6wno z dziatalnoscig komercyjng, jak
i publiczng. Podziatowi przyswiecato kryterium chronologiczne: Internet
pierwotnie zagoscit w komunikacji i rozrywce, potem w dziatalnosci bizneso-
wej, a na koficu w administracji publicznej. Ustugi zwigzane z nauka i kulturg
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wigza sie z zagadnieniami bliskimi sieciom P2P i portalom spotecznoscio-
wym, stad umieszczono je w pierwszej grupie. Do wymienionych powyzej
dodano czwartg kategorie - ustugi zwigzane z bezpieczenstwem - czyli bar-
dzo wazny i nieodzowny element kazdej ustugi cyfrowe;j.

W dalszej czesci rozdziatu przedstawiono bardzo ogdlne charakte-
rystyki przykladowych ustug cyfrowych z kazdej kategorii - czesto zo-
stana tylko zasygnalizowane ich wdrozenia, bowiem celem nie jest ich do-
kladny opis, ale wskazanie, jak szeroko ustugi cyfrowe zakorzenily sie
we wspotczesnym zyciu, czyli gdzie mozna szuka¢ przejawéw istnienia spo-
teczenstwa informacyjnego. Ze wzgledu na temat pracy ustugi Swiadczone
przez administracje publiczng opisane zostaty nieco szerze;j.

Do analizy popytu na poszczegdlne grupy ustug wybrano: telefonie IP,
portale spotecznos$ciowe, czytelnictwo e-bookéw, telewizje cyfrowa, e-tury-
styke, e-handel, e-bankowo$¢, m-ptatnosci, e-administracje i e-zdrowie. Sa
to popularne ustugi adresowane do masowego klienta i dlatego uwzglednia
je wiekszos¢ raportéw, dzieki czemu realne jest ich poréwnanie. Niektore
z nich naleza do najnowszych i budzacych duze zainteresowanie (np. ptatno-
$ci mobilne i e-turystyka).

3.2. Internauci - potencjalni odbiorcy ustug cyfrowych

Potencjalnymi odbiorcami cyfrowych ustug sa wszyscy obywatele. Jednak
wiekszo$¢ oferowanych ustug dostepna jest poprzez Internet, zatem to inter-
nauci stanowig ich gtéwnych klientéw. Wszystkie badania wykazuja, Ze ponad
50% populacji obywateli Polski jest uzytkownikami Internetu (tabela 3.2).

Tabela 3.2. Odsetek polskich uzytkownikdéw Internetu

Badanie Data Badana populacja Odsetek Odsetek

badania (wiek) rodzin uzytkownikow

IAB 2010 Gospodarstwa domowe 63 -

Diagnoza [ potowa 2011 | Gospodarstwa domowe 66 -

Spoteczna

SMG/KRC lipiec 2011 15+ - 55,5

GUS 2011 16-74 68 60

OECD 2011 Gospodarstwa domowe 66 -
czerwiec

CBOS 2012 15-75 - 56

Eurostat 2012 16-74 70 62

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie IAB (2011), Diagnozy spotecznej (2011), SMG/

KRC (2012), CBOS (2012), GUS (2012a), Eurostat (2012a, b), OECD (2013a).
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Z badan CBOS wynika, ze w lipcu 2011 roku ponad 90%, a w maju 2012
roku 94% ankietowanych z wyksztatceniem wyzszym regularnie korzysta-
to z Internetu. Podobne dane za rok 2011 podat GUS. Wedtug SMG/KRC,
w 2011 roku co drugi polski internauta miat w sieci staz wynoszacy wie-
cej niz 5 lat. Ponad 70% badanych deklarowato, ze korzysta z Internetu co-
dziennie lub prawie codziennie. Prawie 40% internautéw to ludzie w wieku
25-39 lat, a 28% stanowia 40-59-latkowie (SMG/KRC, 2012). Zatem 68%
to osoby czynne zawodowo, ktore potencjalnie powinny by¢ zainteresowane
np. elektronicznym sktadaniem deklaracji PIT.

Badanie Diagnoza spoteczna (2011) pokazato, ze w pierwszej poto-
wie 2011 roku w 2/3 gospodarstw domowych byl komputer, w 61% z do-
stepem do Internetu - z czego 74% tgczem szerokopasmowym (powyzej
1 Mb/s). W raporcie GUS podano, ze w 2011 roku 20,3 mln obywateli ko-
rzystato z komputera, 17,5 mln regularnie, czyli co najmniej raz w tygo-
dniu, co stanowito 60% wszystkich obywateli w wieku 16-74 lata. Az 68%
rodzin miato dostep do Internetu, a 61% taczem szerokopasmowym. Nie-
mal 58% badanych w 2011 roku korzystato z sieci regularnie, czyli jest to
prawie 17 mln uzytkownikéw (GUS, 2012a). Wedtug danych z tabeli 3.2,
w roku 2012 byto 56-62%, uzytkownikow Internetu, czyli nadal kilka-
nascie milionéw obywateli. To liczba potencjalnych odbiorcéw cyfrowych
ustug w Polsce.

3.3. Uslugi cyfrowe zwigzane z komunikacjq i kulturg

3.3.1. Ushugi cyfrowe zwigzane z komunikacja, dostarczaniem
informacji i rozrywka

Bardzo szybko zauwazono i doceniono mozliwos¢ natychmiastowej ko-
munikacji online, w zwigzku z czym najpopularniejsza ustugg ARPANETU sta-
ta sie poczta elektroniczna. W 1972 roku Ray Tomlinson stworzyt pierwszy
program pozwalajacy przesyta¢ komunikaty, a rok pdZniej inicjator projektu
ARPANET, Lawrence Roberts, opracowat pierwszy program do zarzadzania
pocztg elektroniczng. W 1973 roku ustuga e-mail stanowita 75% catosci ru-
chu w sieci (Bartkiewicz, 2008), a wspétczesnie to, obok WWW, najpopular-
niejsza ustuga wykorzystywana przez internautow.

Kolejnym utatwieniem komunikacji jest mozliwo$¢ przeprowadzania
rozmow, czyli telefonia IP lub VoIP. Udostepnieniem takich ustug zajmuja sie
operatorzy wirtualni, tzn. nieposiadajacy wtasnej infrastruktury i przygo-
towujacy swoja oferte na bazie infrastruktury teleinformatycznej nalezacej
do innych podmiotéw. Telefonia IP pozwala na olbrzymie obnizenie kosztow
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rozméw w poréwnaniu z tradycyjna telefonia stacjonarng, ale nie zawsze po-
prawia ich jako$¢?.

Jak juz wspomniano, dzieki wynalazkowi Tima Bernersa-Lee, czyli
WWW, z Internetu mogg dzi$ korzysta¢ wszyscy zainteresowani nowym me-
dium, nawet bez specjalistycznej wiedzy na temat sieci i komputeréw. Strony
WWW szybko staly sie najpopularniejsza ustugg sieci. Internet ztamat w ten
sposéb monopol stacji telewizyjnych i wydawcéw prasy na publikacje infor-
macji. Kazdy moze nie tylko przeczyta¢ wiadomos¢, ale takze ja opublikowac,
szczegblnie w czasach Web 2.0, kiedy odbiorcy tresci stajg sie tez jej twdr-
cami. Pierwszym zwiastunem tego trendu byty strony WWW zawierajace
osobiste notatki, relacje z waznych spotecznie wydarzen, czyli pamietniki
nazwane w latach 90. XX wieku weblogami, potem blogami. Szybko powstato
oprogramowanie pozwalajace tworzy¢ i komentowac wiele blogéw w jednym
miejscu. W ten sposdb zaczety tworzy¢ sie grupy ludzi zainteresowanych po-
dobnymi zagadnieniami, czyli pierwsze spotecznosci wirtualne, cho¢ niekté-
rzy poczatki tego zjawiska widzg jeszcze wczesniej, wérdd uzytkownikow list
dyskusyjnych - USENET (USEr NETwork) czy BBS (Bulletin Board Services).

Kolejne aplikacje Web 2.0, czyli portale spoteczno$ciowe, pozwalaja uzyt-
kownikom, oproécz pisania i komentowania, na publikowanie zdje¢, szukanie
starych i zawieranie nowych znajomosci oraz tworzenie grup. Pierwsze por-
tale spotecznos$ciowe powstaty w latach 90. XX wieku, ale dzi§ najpopular-
niejsze sa te utworzone juz po 2000 roku: MySpace (2003), Facebook (2004)
i Google+ (2011), a w Polsce wzorowana na Classmates (1995) - NK, dawniej
Nasza Klasa (2006). Uzytkownikom portali spoteczno$ciowych najczesciej
zalezy na utrzymywaniu kontaktéw ze znajomymi i mitym spedzaniu cza-
su, mniej na znalezieniu pracy, co jest celem portali GoldenLine, Profeo czy
LinkedIn. Tworzy¢ zaczeto bowiem specjalistyczne portale spotecznosciowe,
dedykowane grupom zawodowym, pracownikom jednej instytucji czy jed-
nej czynnosci, jaka moze by¢ szukanie pracy, udzielanie odpowiedzi, zbiera-
nie danych na zadany temat lub budzenie, np. Talkoclock, serwis budzenia
spoteczno$ciowego organizujacy budzenie na zlecenie (Papinska-Kacperek,
2012a).

Wielu internautéw Kkorzysta z sieciowych gier komputerowych typu RPG
(Role-Playing Game) i MMORPG (Massively Multiplayer Online RPG). Odkad
zaczeto instalowac je na serwerach internetowych i umozliwiono tym samym
jednoczesna gre wielu uzytkownikom, walka o artefakty? stata sie duzo mniej

2 Sygnal mowy jest poddany kompresji, dzielony na pakiety i przesytany za pomoca
Internetu. W wezle odbiorczym proces zostaje odtworzony w odwrotnej kolejnosci, w efekcie
otrzymujemy cze$¢ sygnatu z zaktéceniami.

3 Artefaktami, czyli akcesoriami bohateréw gier internetowych, s najczesciej miecze i ta-
lizmany, ale réwniez zwykte przedmioty, ktére trzeba zdobywag, a czasami nawet o nie walczy¢.
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przewidywalna i ciekawsza. Te nieistniejace w rzeczywisto$ci przedmioty
majg jednak dla wielu graczy wartosci poza $wiatem wykreowanym przez
konkretna gre komputerowa. Nie brakuje ludzi, ktérzy zamiast mozolnie zdo-
bywac kolejne artefakty, wolg kupi¢ je od innych, bardziej sprawnych graczy.
W ten sposéb wirtualno$¢ zaczeta mie¢ konsekwencje materialne i prawne
w realnym $wiecie.

W Polsce trwa proces cyfryzacji telewizji naziemne;j. Telewizja cyfrowa to
nowa forma przesytania programow telewizyjnych, w ktérej obraz i dzwiek
poddawane s3 obrdbce cyfrowej i kompresji, a nastepnie transmitowane ka-
natem naziemnym, satelitarnym lub kablowym. W jednym kanale cyfrowym
mozna przestac kilka programéw (analogowo tylko jeden) i wiele dodatko-
wych sygnatow, ktore tgczy sie przed transmisjg w tzw. multipleks. Dodat-
kowymi ustugami moga by¢: elektroniczny informator o programach, ustugi
e-government, e-commerce czy e-banking. W Polsce powstatly satelitarne
platformy cyfrowe: Cyfrowy Polsat, Cyfra+ oraz Telewizja N. Dwie ostatnie
po potaczeniu sie w 2013 roku utworzyty NC+. Cyfrowy sygnat dostarczaja
tez telewizje kablowe. Obecnie jesteSmy w czasie wprowadzania naziemnej
telewizji cyfrowej. Sygnatl analogowy zostanie wytgczony do 31 lipca 2013
roku i obywatele muszg sie do tego przygotowaé. W ofercie naziemnej tele-
wizji cyfrowej sa obecnie trzy multipleksy.

3.3.2. Cyfrowe dobra kultury

W 1971 roku powstat Projekt Gutenberg Michaela Harta, czyli pierwsza
biblioteka cyfrowa, a wraz z nig pierwsze elektroniczne ksigzki. P6zZniej po-
jawiaty sie kolejne, jak Biblioteka Europejska (2005) czy Europeana (2008),
stworzone z inicjatywy UE. W Polsce dziata juz kilkadziesiat bibliotek cyfro-
wych (pierwsza - Wielkopolska Biblioteka Cyfrowa uruchomiona w 2002
roku), wszystkie zrzeszone sg w Federacji Bibliotek Cyfrowych i od grudnia
2009 roku udostepniaja swoje zasoby w Europeana (Papinska-Kacperek,
2010). Ogromna biblioteka jest tez Google Book Search (2004), czyli projekt
zeskanowania gigantycznej liczby publikacji, gtdéwnie z amerykanskich bi-
bliotek. Jednak w tym wypadku twércy wyrazili obawe, Ze przez tak masowa
digitalizacje konsumenci mogg przesta¢ kupowa¢ drukowane ksigzki i pobie-
rac¢ cyfrowe wersje za darmo. Z tego powodu Google Books publikuje obecnie
tylko fragmenty ksigzek, ktore sa chronione prawem (Papinska-Kacperek,
2010).

Duzy sukces elektronicznej publikacji Riding the Bullet Stephena Kinga
wydanej w 2000 roku sprawit, ze elektroniczne ksigzki przestaty by¢ tylko
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reklamowym gadZzetem lub produktem konkurencyjnym, a staty sie nowa
propozycja dla czytelnikdw. Najwiekszy amerykanski wydawca Random
House przyznatl, ze w pierwszej potowie 2011 roku e-booki stanowity 20%
catej sprzedazy. Stowarzyszenie Amerykanskich Wydawcéw ogtosito tez,
ze w 2011 roku po raz pierwszy ich miesieczna sprzedaz przewyzszyta trady-
cyjna. Polski rynek nie ro$nie jednak w tak zawrotnym tempie. Elektroniczne
ksigzki stanowia na razie tylko ok. 1% wptywow catego ksiazkowego rynku.
Jesli sprawdza sie prognozy PricewaterhouseCoopers (PwC), to w 2014 roku
sprzedaz e-bookdw bedzie stanowita 10% (Papinska-Kacperek, 2012b).

Pierwsze elektroniczne ksigzki czytane byly na ekranie komputerdw.
Wspdtczesnie czesciej korzysta sie z tabletow lub dedykowanych czytnikow,
takich jak Kindle Amazon, w ktoérych zastosowano technologie e-papieru, za-
pewniajaca wygodniejsze czytanie, np. dzieki lepszemu kontrastowi.

Pod koniec lat 70. XX wieku koncerny Philips i Sony stworzyty pierwsze
ptyty przechowujace informacje w postaci cyfrowej, czyli ptyty kompaktowe.
W 1991 roku w niemieckim Instytucie Fraunhofera opracowano algorytm ko-
dowania MP3* - cyfrowy format oferujacy wysoki stopien kompresji przy za-
chowaniu dobrej jakos$ci dZwieku. Wkrotce w Internecie opublikowano pierw-
szy program do zapisywania muzyki w tym formacie (1994), co bardzo szybko
zauwazyli uzytkownicy sieci. W 1998 roku rozpoczat dziatalnos¢ serwis P2P°
Napster pozwalajacy na nielegalng wymiane plikéw muzycznych. Serwis zo-
stat zamkniety w 2001 roku po przegranym procesie, ale nadal w sieci istnie-
je bardzo duzo podobnych stron. Liczne procesy i wystapienia znanych ludzi
spowodowaty jednak, Ze wielu internautéw zrozumiato, iz korzystanie z ta-
kich serwis6w nie zawsze jest zgodne z intencja twdércéw. Na poczatku inter-
nauci nie mieli mozliwos$ci legalnego pobrania lub kupienia cyfrowego pliku
muzycznego. Dopiero w 2003 roku otwarto pierwszy sklep z e-muzyka, czyli
iTunes Music Store, aw 2007 roku takich serwiso6w na $wiecie byto juz ponad
500. Format MP3 jest tez uzywany do produkcji audiobookdéw.

W 2005 roku powstatl serwis Youtube - strona z amatorskimi filmami,
ktéra stata sie biblioteka materiatéw audiowizualnych, nie zawsze publiko-
wanych zgodnie z prawem i dobrym obyczajem. Zamieszczane byty tu bo-
wiem nie tylko filmy amatorskie, ktérych zrobienie jest bardzo proste, odkad
telefony komérkowe wyposazono w kamery, ale takze fragmenty programéw
telewizyjnych i filméw, chronionych prawem. Pojawit sie problem analogicz-
ny do przypadku cyfrowej muzyki: uzytkownicy publikowali na serwisach po-
dobnych do Youtube lub wymieniali sie w sieciach P2P nielegalnymi plikami
z materiatami wideo. W Internecie istniejg juz legalne Zrddta, jak sklepy i wy-
pozyczalnie VOD, czesto udostepniajgce niektore filmy bezptatnie. W Polsce

* MPEG-1/MPEG-2 Audio Layer 3 - algorytm kompresji stratnej dzwieku.
5 Peer-to-Peer to model sieci zapewniajgcy wszystkim komputerom te same uprawnienia.
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przyktadami sg TVN Player, ipla, VOD.onet czy VOD Telewizji Polskiej. Produ-
cenci filmoéw i programéw wymusili tez kontrole materiatéw udostepnianych
na takich portalach jak Youtube i coraz rzadziej mozna znaleZ¢ tam znane
produkcje.

Techniki IT pozwalajg na szybsze dzielenie sie dorobkiem ze wszystki-
mi odbiorcami. Z drugiej strony stanowia duze zagrozenie dla podmiotow
komercyjnych wydajacych i produkujacych np. filmy czy ptyty muzyczne,
obawiajacych sie spadku dochodéw. Problemy zwigzane z masowym wy-
korzystaniem serwisO6w pozwalajacych na zdobywanie nielegalnych mate-
riatéw wywotaty dyskusje na temat komercjalizacji dorobku kulturalnego,
a takze naukowego. Zwolennicy wolnej kultury oraz Science 2.0 uwazaja,
ze zamykanie i komercjalizacja s3 famaniem praw obywateli do dostepu
do kultury. Pewnym rozwigzaniem niektérych problemoéw jest stosowanie
zdefiniowanej w 2001 roku licencji Creative Commons (CC), analogicznej
do copyleft® w oprogramowaniu. Daje ona twércom mozliwos¢ okreslenia,
co wolno odbiorcy zrobi¢ z ich dzietami. Jest to istotne w czasach, gdy tak
tatwo mozna przeksztatci¢ kazdy utwor do postaci cyfrowej i opublikowac
w sieci.

Problem rozwigza¢ miata burzliwie przyjmowana ACTA (Anti-Coun-
terfeiting Trade Agreement), tzn. umowa handlowa dotyczaca zwalczania
obrotu towarami podrabianymi, ale proces jej ratyfikacji wstrzymano w ca-
tej UE. Wptyw na te decyzje miaty protesty polskich mtodych internautow,
nie do konca jednak mozna zgodzi¢ sie ze wszystkimi ich postulatami. Pra-
wa tworcéw nie mogg by¢ pomijane, aczkolwiek problem nalezy rozwigzac
w inny sposéb.

3.3.3. Ustugi cyfrowe w nauce i edukacji

Edukacja jest bardzo waznym zagadnieniem w spoteczenstwie informa-
cyjnym. Wyksztatceni obywatele majg zwykle lepsza prace i wyzsze wyna-
grodzenie, lepiej chronig swoje zdrowie i moga lepiej zadba¢ o przysztos¢
swoich dzieci. System edukacji powinien by¢ nastawiony na wyksztatcenie
u ucznidéw i studentéw kreatywnosci oraz wysoko premiowac jej przejawy.
Strategicznym zadaniem kazdego panstwa powinno by¢ wypracowanie ta-
kiego systemu edukacji, z ktérego beda mogli skorzysta¢ ludzie w réznym
wieku i ktérego programy oraz metody edukacyjne beda adekwatne do po-
trzeb wspotczesnosci. W szkotach wprowadza sie nowe przedmioty oraz
techniki IT urozmaicajace lub utatwiajace nauke, czego przyktadem sa tablice

% Jedna z licencji wolnego oprogramowania, stworzona przez Richarda Stallmana.
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interaktywne. Jezeli s zintegrowane np. z elektronicznym dziennikiem,
uczniowie moga w domu odtwarza¢ wszystkie informacje, ktére w czasie lek-
cji byly zapisywane na tablicy. Elektroniczne dzienniki petnig zatem nie tylko
funkcje informacyjne dla rodzicéw.

E-learning to nowoczesna forma edukacji wykorzystujagca kompute-
ry, multimedia i Internet w procesie nauczania. Mozliwos¢ zdobywania
lub uzupeiniania wiedzy bez koniecznosci dojezdzania do placowki eduka-
cyjnej, w chwilach wygodnych dla uczacego sie, jest dla pewnej grupy bar-
dzo pozyteczng forma. Metoda e-learning odpowiada szczeg6lnie ludziom
zapracowanym, ktérzy nie maja czasu na zajecia w tradycyjnych porach
dnia, oraz mieszkancom matych miejscowosci lezacych daleko od siedzib
wyzszych uczelni. Moga oni albo bra¢ udziat w otwartych kursach przezna-
czonych do samoksztatcenia, albo uczestniczy¢ w zajeciach na wirtualnych
uczelniach. Przedsiebiorstwa dostrzegly w takiej formie ksztatcenia lub do-
szkalania swoich pracownikéw duze oszczednosci (Papinska-Kacperek,
2006).

Wraz z trendem tworzenia aplikacji Web 2.0 powstata moda na kolej-
ne pojecia 2.0, jak Higher Education 2.0 lub Science 2.0. Na $wiecie ro$nie
bowiem liczba naukowcéw korzystajacych z narzedzi Web 2.0. Serwisy wiki
i blogi coraz cze$ciej stuza prowadzeniu dziennikow badan. Ich wyniki s3
dyskutowane na blogach naukowych czy portalach spotecznosciowych. Po-
wstaja nowe projekty, jak np. OpenWetWare, ResearchGate czy Mendeley.
Dzieki nim naukowcy dowiaduja sie tez o istnieniu mniej popularnych publi-
kacji naukowych (Papinska-Kacperek, 2011b).

Science 2.0 to nowa praktyka w nauce, czesto zwigzana z ideg Open
Access, polegajaca na publikowaniu w Internecie nie tylko raportéw i arty-
kutéw naukowych, ale takze surowych wynikéw badan. Naukowcy z catego
Swiata moga je poznac i skomentowac, w ten sposob rozpoczyna sie wspot-
praca, ktdrej rezultaty moga by¢ duzo lepsze niz grupy, ktéra badania rozpo-
czela, co przyczynia sie do postepu nauki (Grudzinska-Kuna, Papinska-Kacpe-
rek, 2011).

Trend dzielenia sie i otwartosci przenoszony jest takze do sfery edukacji.
Higher Education 2.0 to zastosowanie w edukacji uniwersyteckiej narzedzi
Web 2.0, ktére mogg by¢ efektywnie wykorzystywane w procesie naucza-
nia. Serwisy wiki okazujg sie pomocne w realizacji studenckich projektéw,
w opracowywaniu trudnych tematéw, tworzeniu stownikdéw pojec¢ zwigza-
nych z danym wyktadem lub kursem. W e-learning 2.0 student ma stac sie
nie tylko odbiorcg tresci elektronicznego kursu, ale takze jego wspottworca.
Moze tworzy¢ materiaty dydaktyczne, ktére potem sg dotaczane jako ele-
ment e-kursu. Na uczelniach powstajg otwarte repozytoria materiatéw dy-
daktycznych, w tym nagran wideo z zaje¢ na znanych uczelniach (np. MIT
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OpenCourseWare czy Stanford on iTunes), opatrzone licencjg CC. Nauczycie-
le akademiccy czasem samodzielnie podejmuja decyzje o wtgczeniu nowych
narzedzi komunikacji do procesu nauczania’.

3.3.4. E-turystyka

Elektroniczna turystyka zwykle kojarzona jest z internetowymi strona-
mi biur turystycznych lub agregatoréw ofert. Podobnie jak kazdy termin ,e-”,
takze e-turystyka to nie tylko zastosowanie Internetu, ale réwniez innych
technik IT, ktére w tym wypadku utatwiajg planowanie podrézy i zwiedza-
nie. Przyktadem s3g audioprzewodniki i przewodniki mobilne, elektroniczne
rozktady jazdy, elektroniczne karty w muzeach, kody 2D? na plakatach, przy
przystankach transportu miejskiego lub na obiektach turystycznych (np.
projekt Odkoduj £.6dz). Pomocne s3 tez strony z informacjami dla turystow
indywidualnych, systemy informacji przestrzennej (np. Google Street View),
spotecznos$ciowe portale rekomendacyjne, profile miast na portalach spo-
tecznos$ciowych. Przez e-turystyke nalezy zatem rozumie¢ wykorzystanie
technik ICT we wszystkich procesach zwigzanych z turystyka, czyli w pro-
wadzeniu dziatalnosci turystycznej, promocji produktu turystycznego oraz
w zwiedzaniu i poruszaniu sie po miejscach docelowych podrézy (Gontar,
Papinska-Kacperek, 2012; Papinska-Kacperek 2013b).

W Polsce od roku 2011 popularno$¢ zdobywa¢ zaczety mobilne prze-
wodniki po miastach, czyli aplikacje dedykowane telefonom, najczesciej z sys-
temami iOS lub Android, komercyjne albo bezptatne, w obu przypadkach
do pobrania z elektronicznych sklepéw Apple Store i Android Market. Cza-
sami przygotowywane s3 na zlecenie administracji lokalnej, np. £.6dz Insider
czy Visit Szczecin, lub stanowig projekt komercyjny, jak TreeSpot w Krakowie.
Istnieje tez wiele aplikacji mobilnych tworzonych przez osoby prywatne, kto-
re publikuja je we wspomnianych sklepach internetowych. Powstajg roéwniez
audioprzewodniki w postaci programdéw albo plikéw MP3, dzieki czemu moz-
liwe sa do odstuchania na wiekszej liczbie urzadzen, co poszerza grupe od-
biorcow danej ustugi. Innowacyjnym zastosowaniem technik radiowych byt
projekt Nokia zbliza do sztuki w Muzeum Narodowym w Krakowie, w ramach
ktérego umieszczono w poblizu 20 eksponatéw tagi NFC (Near Field Commu-
nication)? - tatwiejsze do odczytania niz kody 2D. Po zblizeniu telefonu obstu-
gujacego technike NFC do znacznika na ekranie wyswietlaty sie dodatkowe
wiadomosci na temat danego obrazu, takze multimedialne.

7 Wyniki ankiety, w jakim stopniu naukowcy polscy wykorzystuja narzedzia elektroniczne
w procesie ksztatcenia, moznaznalez¢ w publikacji Grudzinskiej-Kuny i Papinskiej-Kacperek (2013b).

8 Kody 2D, kody QR lub fotokody to nowa generacja dwuwymiarowych kodéw
kreskowych, umozliwiajaca zapis duzej ilosci informacji na matej powierzchni i znajdujgca
zastosowanie nie tylko do oznaczania produktéw, ale takze w promocji.

9 Technika radiowa o bardzo krétkim zasiegu (max 20 cm).



66 Ustugi cyfrowe. Perspektywy wdrozenia i akceptacji...

3.3.5. Popyt na ustugi e-komunikacji i e-kultury

Wedtug danych CBOS, ponad potowa internautéw w 2010 roku (35% og6-
tu) czytata internetowe gazety lub czasopisma, 31% (18% ogétu) stuchato in-
ternetowego radia, a 40% (21% ogotu) ogladato telewizje przez Internet. Tylko
8% internautéw korzystato z zasobow dostepnych za optatg, takich jak archiwa
gazet. Miedzynarodowa Federacja Przemystu Muzycznego opublikowata raport
zarok 2011, z ktérego wynika, Ze dochody ze sprzedazy muzyki cyfrowej wzro-
sty w 2011 roku o 8%, osiagajac warto$¢ 5,2 mld dolaréw (Digital Music Report,
2012). Poréwnanie wynikéw innych raportow znajduje sie w tabeli 3.3.

Tabela 3.3. Statystyki popytu na ustugi e-komunikacji i e-kultury (w %)

Czynnosé Raporti2010 GUS Eurostat CBOS
2007 2011* 2012 2012*
Korzystanie z internetowej
telefonii lub wideokonfe- 10 (UE 10) 21 (34) 24 (UE 26) 20 (36)
rencji
Pobieranie darmowych 19 (33)

programow, filmow

17 (UE 22) 16 (26) 29 (UE 35)

Pobieranie treéci

dostepnych za optata > ()

Stuchanie radia w sieci 18 (31)
- — 13 (UE 15) 23 (38) 29 (UE 32)

Ogladanie telewizji w sieci 21(37)

Czytanie gazety

lub tygodnika online 15 (UE 21) 18 (29) 30 (UE 46) 34 (60)

Czytanie blogow b.d. 8,7 b.d. 17 (29)

Wpisywanie uwag na forach b.d. b.d. 14 (25)

i i 38,9

Korzystam,e z portali b (38,9) b 33 (59)

spotecznosciowych

Gry sieciowe b.d. b.d. 7 (UE 10) 9 (14)

* W nawiasie odsetek internautow.
Zrédto: opracowanie whasne na podstawie i2010 (2008), CBOS (2012), Eurostat (2013),
GUS (2012a).

Raporty CBOS (2009, 2010) pokazaty, ze prawie 1/3 ogétu dorostych Po-
lakow, czyli blisko 2/3 internautéw, posiadata wtedy konto na jakims$ porta-
lu spotecznos$ciowym, a z badania PBI (2009) wynika, ze w 2009 roku tylko
11% internautéw nie zarejestrowato sie na zadnym. Wedtug CBOS, w 2011
i 2012 roku ok. 3/5 internautéw miato konto na portalu spoteczno$ciowym.
Nieco inne dane mozna znalez¢ w wynikach badania Pew Global Attitudes?'’,

10 Global Publics Embrace Social Networking (2010).



3. Podaz i popyt na ustugi cyfrowe w kluczowych obszarach zycia 67

przeprowadzonego wiosna 2010 roku. Polska znalazta sie na drugim miejscu,
miedzy USA i Wielka Brytanig, ale z raportu wynikato, ze az 43% polskich
obywateli korzystato wtedy z serwiséw spotecznosciowych. Nie ulega jednak
watpliwosci, Ze jest to bardzo popularna ustuga.

Wiekszo$¢ badanych (76%) w ankiecie internetowej przeprowadzonej
przez autorke w latach 2011-2012 posiadata konto na portalu spoteczno-
Sciowym, a 41% na wielu. Niemal 70% respondentéw odbierato juz sygnat
telewizji cyfrowej. Z grupy tej 44% korzystato z sygnatu telewizji kablowej,
38% z telewizji satelitarnej, a tylko 17% z cyfrowej telewizji naziemnej. Nie-
mal 24% odbiorcow cyfrowej telewizji nie zauwaza réznicy w odbiorze: pra-
wie 68% dostrzega lepsza jako$¢ obrazu, a 37% - dzwieku. Doktadnie po-
towa czyta elektroniczne ksigzki, najwiecej os6b na ekranie komputera (ok.
40% badanych, a prawie 80% czytelnikéw e-bookéw), a tylko 8% (16% czy-
tajacych e-booki) na dedykowanym urzadzeniu. To znacznie mniej niz w USA,
gdzie, wedtug agencji The Harris Interactive, juz co trzeci dorosty Amerykanin
w 2012 roku posiadat czytnik e-ksigzek (dwa razy wiecej niz w poprzednim
roku). Badania Pew Research pokazuja, Zze ponad 46% Amerykan6w posiada
smartfon pozwalajacy na czytanie e-bookéw (Papinska-Kacperek, 2012b).

Na przetomie maja i czerwca 2013 roku autorka przeprowadzita ankie-
te online na temat Korzystania z ustug e-turystyki''. Prawie wszyscy badani
(90%) sprawdzaja internetowe rozktady jazdy, ale tylko 47% kupuje w sieci
bilet. Prawie wszyscy szukaja na cyfrowych mapach potozenia obiektéw pla-
nowanych do zwiedzenia, a 70% respondentéw poszukuje ich fotografii, np.
na Google Street View. Prawie 63% ankietowanych uzywa telefonéw komaér-
kowych podczas zwiedzania, gtbwnie do lokalizacji GPS (54%) i odwiedzania
stron WWW (46%), rzadziej do skanowania kodéw 2D (16%) i korzystania
z m-przewodnikow (12%).

3.4. Ustugi cyfrowe w gospodarce
3.4.1. Ustugi cyfrowe w handlu i bankowoS$ci

W latach 90. XX wieku w Internecie istniaty juz witryny umozliwiajace za-
kupy ilicytacje, czyli elektroniczne sklepy (Amazon, 1995) oraz elektroniczne
aukcje (eBay, 1996). Byty to pierwsze modele e-biznesu, ktére odzwierciedla-
ty tradycyjny sposéb prowadzenia dziatalnosci gospodarczej (Papinska-Kac-
perek, 2011a). Konsekwencjg istnienia elektronicznych sklepéw stato sie
zapotrzebowanie na zdalne przeprowadzenie ptatnosci. Banki zaoferowaty

W badaniu wzieto udziat 186 studentéw i absolwentéw uniwersytetéw w Lodzi,
Poznaniu i Szczecinie. Szczeg6towe wyniki znajduja sie w pracy Papinskiej-Kacperek (2013b).
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e-banking'?. W 2001 roku ponad 50% amerykanskich bankéw pozwalato
na przeprowadzanie w e-handlu elektronicznych przelewéw lub ptatnosci
kartami kredytowymi (Furstiin., 2001). To otworzyto mozliwo$¢ funkcjono-
wania na rynku centréw autoryzacji i akceptacji, agentdw rozliczen kart ptat-
niczych, a w przysztosci agregatoréw platnosci (Przelewy24), dzieki ktérym
sklepy elektroniczne nie muszg podpisywa¢ oddzielnych uméw z wieloma
bankami. Obawy zwigzane ze zdalnymi transakcjami pobudzity do tworze-
nia kolejnych rozwigzan. Przyktadem sa systemy mikroptatnosci (CyberCash,
PayPal) pozwalajace na przekazywanie drobnych kwot, w Polsce do 50 zt.
Wspotczes$nie rozszerzona jest ich funkcjonalno$¢ i zmieniajg sie granice
kwot uznawanych za mikroptatnosci.

Wkrotce tworzy¢ zaczeto nowe modele dziatalnoSci przedsiebiorstw beda-
ce narzedziami ich reorientacji strategicznej (Nogalski, 2011, s. 447). Powstaty
bardziej skomplikowane modele biznesowe, jak ustugi posredniczenia, agrego-
wania, integracji ustug czy taczenia duzych grup producentéw i hurtownikdw
z detalistami. Przyktadami agregatoréw sg m.in. poréwnywarki cen (BizRate,
PriceGrabber, Ceneo czy Nokaut), serwisy zakupéw grupowych (Groupon, Gru-
per) czy agregatorzy ptatnosci (Przelewy24); natomiast integracji ustug - tri-
ple play, czyli pakiet taczacy optate za Internet, telewizje i telefon, lub quadru-
ple play, gdy jest to optata za telefon stacjonarny i komérkowy.

Nowe pomysty wykraczaja wiec poza obszar Internetu. Znaleziono za-
stosowanie mobilnych ptatnosci w tradycyjnych sklepach, czyli ptatnosci
zblizeniowe dokonywane za pomoca kart ptatniczych (PayWave, PayPass),
breloczkéw (np. mBanku) lub naklejek (Zblizak banku ING) albo za pomo-
ca telefon6w komdrkowych. Ptatno$¢ mobilna moze zosta¢ przeprowadzona
przez przestanie wiadomosci SMS (np. Premium) albo poprzez dedykowang
do tego celu aplikacje zainstalowana na karcie SIM (np. EasyPay) lub aparacie
telefonicznym (mPay, Google Wallet). Google Wallet jest ptatnoscia zblizenio-
wa dzialajaca dzieki aplikacji obstugujacej uktad NFC. System dziata na ra-
zie tylko na kilku modelach smartfon6w i nie jest jeszcze dostepny w Polsce.
Od listopada 2012 roku zaoferowano w naszym kraju podobne ustugi. Jedna
z nich jest Orange Cash, przygotowana przez operatora Orange z mBankiem
i MasterCard mozliwo$¢ ptatnos$ci wykonanych przy uzyciu 9 rodzajéw apa-
ratéw telefonicznych wyposazonych w NFC i certyfikowanych do wspéipra-
cy z kartg MasterCard. Ustuga wymaga posiadania karty mBank MasterCard
Orange Cash, bedacej potaczeniem karty SIM i karty przedptaconej. Drugim
przyktadem jest MyWallet operatora T-Mobile, ustuga wprowadzona réw-
niez we wspotpracy z MasterCard, ale z kilkoma bankami. Ptatno$¢ realizuje
aplikacja zainstalowana na aparacie, pozwalajaca obstugiwac transakcje wy-

2 Nowy kanal komunikacji z klientem powstal w latach 90. XX wieku. W 1994 roku
La Jolla Bank FSB otworzyt pierwszy oddziat internetowy, a rok pézniej dziatalno$¢ rozpoczat
pierwszy bank wirtualny - Security First Network Bank (Gardner, 2011).
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konywane na rachunkach osobistych otwartych w bankach uczestniczacych
w projekcie. Obie ustugi umozliwiaja ptatnosci za drobne zakupy do 50 zt
poprzez zblizenie aparatu do terminala.

Do dokonania ptatnosci mobilnej zwykle potrzebne jest zatozenie i za-
silenie konta, czyli ustugi przedptacone (prepaid). Od 2012 roku w Polsce
mozna w ten sposdb dokona¢ zakupu biletu komunikacji miejskiej. Oferuje je
kilka podmiotéw. Zakup zostaje zrealizowany albo poprzez zwykte potacze-
nie telefoniczne, albo przez aplikacje wymagajaca potaczenia z Internetem.

Smartfony wyposazone w akcelerometr zainspirowaty wymyslenie me-
tody wykonania przelewu, zwykle matych kwot, przez stukniecie sie apara-
tami, czyli Bump To Transfer (B2T). W Polsce umozliwia te ustuge CitiBank.
Do przeprowadzenia ptatnosci mobilnych wykorzystywane moga by¢ tez fo-
tokody: ich zeskanowanie moze skierowa¢ do strony z przygotowanym prze-
lewem. Sposéb ten jest realizowany przez CityBank, np. w Warszawie, w sieci
taksdwek MPT (Papinska-Kacperek, 2012b).

3.4.2. Ustugi marketingu elektronicznego

Marketing internetowy polega na prowadzeniu dziatan marketingowych
zwyKkorzystaniem dostepnych kanatéw komunikacji w Internecie. Pierwotnie
oferowano ustugi wykorzystujace strony internetowe, poczte elektroniczna,
potem optymalizacje tresSci stron'® oraz najpopularniejsza obecnie reklame
graficzng. Przez lata stworzono bardzo wiele jej form, raport gemiusAdMo-
nitor za trzeci kwartat 2011 roku!* wykazat, Ze najpopularniejszymi forma-
mi kreacji reklamowych online byty wtedy, podobnie jak w drugim kwartale
2011 roku, Double Billboard 750 x 200, Rectangle 300 x 250 oraz Pre-roll,
stosowany w reklamie wideo. Dwie pierwsze formy s3g zgodne z wynikami
raportu IAB (2012). Koszty realizacji kampanii reklamowej w Internecie sa
znacznie nizsze niz w tradycyjnych mediach, nie wymagajg np. druku reklam
i banerdow. Kolejne zalety to: duzo wiekszy zasieg Internetu, mozliwo$¢ adre-
sowania reklam internetowych np. demograficznie, geograficznie, behawio-
ralnie, a takze lepsze dostosowanie formy przekazu do profilu uzytkownika.

Zauwazono, ze pod wptywem Internetu zmienit sie tradycyjny model
podejmowania decyzji zakupowych. Kiedys sktadat sie on z trzech etapow:
uswiadomienie potrzeby, zainteresowanie i dokonanie zakupu. Dzisiaj model
ten przede wszystkim moze dotyczy¢ impulsywnych decyzji. Duza liczba zro-
del, w ktérych mozna znalez¢ informacje o produktach, a takze dostepno$¢

13 Takie dostosowanie kodu stron, by odnajdywane byly na wysokich pozycjach
wyszukiwarek.
* Trendy w reklamie online w trzecim kwartale... (2011).
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wielu sprzedawcow, nie tylko lokalnych, spowodowaty wydtuzenie sie $ciez-
ki podejmowania decyzji. Klient ma mozliwo$¢ poréwnywania ofert we wta-
snym zakresie albo skorzystania z poréwnywarek cen lub portali ocen kon-
sumenckich. Tym samym jest wiecej przestrzeni, w ktdérej zaistnie¢ moze
reklama.

Gama form e-marketingu, dostepnych dzieki Internetowi, jest znacznie
szersza niz kiedys$. DostrzeZono rosngce znaczenie sieci w zZyciu spotecznym,
co spowodowato wykorzystywanie jej do badan online lub do $ledzenia ko-
mentarzy na forach dyskusyjnych, blogach i portalach spoteczno$ciowych.
Na rysunku 3.1 przedstawiono mozliwosci promocyjne tworzgce otoczenie
wokét produktu lub marki, na co sktadajg sie nowe sposoby wykorzystania
poczty elektronicznej (eCards) oraz stron WWW, na ktérych moga by¢ np.
gry, kanaty RSS, widgety, a takze narzedzia prowadzenia konwersacji (foto-
blogi, czaty). Reklama weszta tez do innych mediéw elektronicznych, jak plat-
formy mobilne. Wedtug raportu IAB (2012), w roku 2011 dynamika reklam
na urzadzenia mobilne wyniosta ponad 300%.

Poczta

eBiuletyny elektroniczna

Media ePocztowki

Internetowe eMail
Aktualnosci

Partnerstwo
tresci

Syndykacja

Strony spotecznos$ci Wyszukiwarki
Specjalne

zainteresowania

Konwersacje Manifesty

Portale

Czaty/Wydarzenia
Fotoblogi Marketing stéw kluczowych
. Listy dyskusyjne P
Fora Wiadomosci tekstowe X ietklrz;mty
. Komunikatory Viral  Gry internetowe
Strony Content j konkyrsy,

Ustugi
spotecznosciowe

Wiki

. Spotkania

eRzecznictwo

Folksonomia
Zaktadki
spoteczno$ciowe

Urzadzenia
cyfrowe

internetowe
Videoblogi
Podcast;
Webcasty odcasty
Konsole Narrowcasting

Telefony DVR

do gier

Rysunek 3.1. Nowy krajobraz ustug marketingu elektronicznego
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie Old Landscape Ogilvy PR (2011)

Najwazniejsze i najpopularniejsze narzedzia promocji w mediach elek-
tronicznych, z jakimi mozna sie obecnie spotka¢, to blogi i mikroblogi, apli-
kacje wiki, portale spoteczno$ciowe, rozszerzona rzeczywisto$¢ (augmented
reality)'® oraz inicjowanie sytuacji, w ktérych potencjalni klienci beda mie-

15 Aplikacje mobilne taczace obraz $wiata rzeczywistego z elementami stworzonymi
przy wykorzystaniu technik informatycznych.
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dzy soba rozpowszechnia¢ informacje dotyczace firmy, ustug czy produktéw
(marketing szeptany lub wirusowy).

Organizatorzy kampanii marketingowych dzielag media internetowe
na trzy grupy: posiadane, optacane oraz zdobyte. Media posiadane to takie,
nad ktérymi marka ma peing kontrole (strona internetowa, mobilna, blog,
konto na portalu spotecznosciowym) i buduje dtugofalowe relacje z istnie-
jacymi i potencjalnymi klientami. Do ich zalet naleza: mozliwos¢ kontroli,
efektywno$¢ kosztowa oraz dtugotrwatos$¢ przekazu. Wada moze okazac sie
brak zaufania do komunikacji prowadzonej przez marke oraz czas potrzeb-
ny do osiagniecia efektu skali. Media optacone wymagajg optaty np. za kam-
panie banerowe, kampanie w wyszukiwarkach, sponsoring. Ich zaletami s3:
tatwa dostepnos¢ (zakup), szybko osiggalny efekt skali i pelna kontrola. Pro-
blemem moze natomiast sta¢ sie batagan zwigzany z wszechobecnymi kam-
paniami oraz niskie zaufanie konsumentéw. Ostatnia grupa to media zdoby-
te, czyli portale, na ktérych konsumenci sami stajg sie kanatem komunikacji.
Zdaniem wielu praktykow sg to media najbardziej rozwojowe?®.

Profil na portalu spoteczno$ciowym jest coraz czesciej narzedziem budowa-
nia relacji z klientem. Funpage lub konto firmowe sg wykorzystywane do szyb-
kiej, doraznej pomocy - co ma sens pod warunkiem rozwigzywania wszystkich
lub wiekszosci problemdéw online przez dyzurujacych pracownikéw (Polanska,
2011). Konto lub profil stanowig czesto element kampanii marketingu szepta-
nego (Word-of-Mouth, WOM) lub wirusowego. Marketing szeptany definiowa-
no w latach 60. XX w. jako werbalng i nieformalng komunikacje miedzy ludzmi
na temat produktéw lub firm. Inne, liczne definicje zebrano w publikacji (Goy-
ette i in., 2010). Po upowszechnieniu sie Internetu zaczeto méwic¢ o marketin-
gu wirusowym, rozumianym jako internetowa wersja szeptanego (Armstrong,
Kotler, 2012, s. 646), czyli gdy strona internetowa, zdjecie, klip czy wiadomos¢
e-mail sg na tyle atrakcyjne, Ze internauci nie mogg oprze¢ sie pokusie wystania
ich (lub linku do nich) do swoich znajomych. Nie wszyscy jednak wszelkie inter-
netowe formy WOM nazywaja marketingiem wirusowym, czasem stosowany
jest termin e-WOM. Goyette i in. (2010, s. 9), podsumowujac jego wiele defini-
cji, sformutowali wtasna: e-WOM to werbalna i nieformalna komunikacja mie-
dzy ludzmi, dotyczaca ustug i produktéw, realizowana przez osobistg rozmowe
telefoniczng, e-mail, liste dyskusyjng lub inne narzedzia. Marketing wirusowy
stanowi szybko i spontanicznie rozpowszechniajacy sie nieoficjalny komunikat
online pomiedzy potencjalnymi klientami, zwigzany z ustuga albo produktem.

16 Informacje nieformalne, obok wtasnych doswiadczen nabywecy i oficjalnych informacji
pochodzacych od witasciciela marki, przesadzaja o ocenie warto$ci oferty firmy, co wptywa
na wizerunek marki, a dalej takze na decyzje zakupowe nabywcéw (Kapferer, 1997, s. 95).
Zdaniem autorki, byto to prawda do czasu powstania Web 2.0. Bardziej §wiadomi uzytkownicy
Internetu zdajq sobie bowiem sprawe, ze dzi$ opinie niekiedy pochodza od oséb wynajetych
przez marki i bardzo czesto mozemy by¢ w ten sposéb manipulowani.
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3.4.3. Ushugi cyfrowe w dzialalno$ci przedsiebiorstw

Komputery okazaty sie potrzebne lub wrecz niezbedne w kazdej organi-
zacji. Inwestycje w komputeryzacje lub informatyzacje przyniosty wymierne
efekty organizacyjne i w konsekwencji finansowe. Drukarki i programy biuro-
we zastapily maszyny do pisania, bazy danych daty mozliwos¢ szybkiego wy-
szukania informacji, np. o klientach, kooperantach, produktach, ustugach czy
towarach, a formularze na ekranie komputera dodaty nowa jako$¢ w postaci
zapewnienia poprawnosci wprowadzanych danych. Obok pakietéw biurowych
w przedsiebiorstwach pojawity sie programy finansowo-ksiegowe i kadrowo-
-ptacowe. Systemy teleinformatyczne zaczety w coraz wiekszym stopniu wspo-
magac nie tylko administracyjne funkcje, ale tez produkcyjne. W firmach zasto-
sowano systemy magazynowe czy sterujace liniami produkcyjnymi. Nastepnym
krokiem byta informatyzacja systemu zarzadzania, czyli zastosowanie syste-
mow wspomagania decyzji (SWD) i innych systemédw wspierajacych szczebel
kierowniczy (Nogalski, Ronkowski, 2007, s. 97). Kolejnym etapem stata sie po-
trzeba stworzenia powigzan miedzy réznymi systemami, czyli wprowadzenie
do przedsiebiorstwa zintegrowanego systemu informatycznego (ZSI), zapew-
niajacego przekazywanie danych miedzy poszczegdlnymi stanowiskami pracy.
Jego rola polega na wspomaganiu zarzadzania catg organizacja. Wspotczesnie
architektura ZSI oparta jest na ustugach webowych.

Systemy IT wykorzystujace tacza internetowe otworzyty tez nowy kanat
komunikacji z klientami, kontrahentami czy urzedami, a ekstranet - mozli-
wo$¢ dostepu poza firma do niezbednych i zawsze aktualnych firmowych in-
formacji. Dzieki poczcie elektronicznej przedsiebiorstwa zaczety prowadzi¢
elektroniczng korespondencje handlowa, elektronicznie przyjmowa¢ zamo-
wienia, co dzi$ realizowane jest takze przez aplikacje na stronach WWW.
Techniki IT umozliwiaja nie tylko zdalne sktadanie i akceptowanie zamowien,
ale takze wystawianie i przechowywanie elektronicznych faktur, co skraca
czas realizacji catej transakcji. Ponadto potgczone mogg by¢ systemy ERP do-
stawcy i producenta, co umozliwia integracje proceséw biznesowych wielu
firm, dzieki czemu realne jest zautomatyzowane sktadanie i otrzymywanie
zamoéwien elektronicznych, w ten sposéb system firmy staje sie elementem
tanicucha dostaw (Supply Chain Management, SCM).

3.4.4. Ustugi cyfrowe w pracy zawodowej

Nowe media komunikacji stworzyly warunki do $wiadczenia telepracy,
czyli pracy w trybie zdalnym, poza tradycyjnym biurem. Dotyczy to takich
czynnosci, ktérych efekty mozna przesta¢ w postaci elektronicznej. Moze to
by¢ zatem tworzenie artykutéw prasowych, sktad tekstow, tworzenie baz da-
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nych, przetwarzanie danych, redagowanie portali internetowych, prowadze-
nie kampanii promocyjnych, zbieranie informacji, badania ankietowe, prace
badawcze i koncepcyjne, ttumaczenia oraz wiele innych.

Ustugg cyfrowg jest tez dziatalno$¢ internetowego biura pracy lub syste-
mow e-rekrutacji, w ktorych mozna zgtosi¢ lub znalez¢ oferty zatrudnienia.
W Polsce dziata wiele takich serwiséw. Organizuja je uczelniane biura karier,
gazety i inne instytucje komercyjne. Wiekszo$¢ uzytkownikéw internetowe-
go posrednictwa pracy to osoby pracujace, czyli takie metody szukania pracy
sg wybierane nie przez bezrobotnych, ale raczej przez osoby chcace zmieni¢
prace. Gtéwnie bezrobotnym dedykowany jest system Syriusz Ministerstwa
Pracy, wspomagajacy realizacje statutowych zadan powiatowych urzedow
pracy. Cele zawodowe, takie jak szukanie pracy, zaprezentowanie sie poten-
cjalnym pracodawcom, ale takze nawigzanie znajomos$ci biznesowych, sta-
ty sie podstawowym zadaniem grupy portali spotecznosciowych, jak Linke-
dIn (2002) czy polskie GoldenLine (2005) oraz Profeo (2007).

Internet jest bardzo pomocny takze po znalezieniu pracy, daje bowiem
dostep do wiedzy fachowej czy zasobow firmy. Ponadto coraz czesSciej pra-
cownicy biorg udziat w kursach i szkoleniach podnoszacych kwalifikacje za-
wodowe, prowadzonych metodg e-learning.

3.4.5. Ushugi cyfrowe w transporcie i logistyce

Inteligentne systemy transportu (Intelligent Transport Systems, ITS) po-
zwalaja na zwiekszenie efektywnosci i bezpieczenstwa systeméw transpor-
towych, np. poprzez integracje réznych podsysteméw. Przyktadem sa inte-
ligentne sygnalizacje $wietlne, systemy informacji dla podréznych, systemy
automatycznego nadzoru nad ruchem pojazdoéw ciezarowych i dostawczych,
systemy zarzgdzania transportem zbiorowym, systemy ratownicze czy syste-
my elektronicznych optat za przejazdy.

W tej dziedzinie cyfrowe ustugi nie zwalniaja z wyjs$ciaz domu, ale uprasz-
czaja stare procedury, np. dzieki technice radiowej samochody nie muszg za-
trzymywac sie na bramkach przy ptatnych autostradach, bo ich wtasciciele
moga rozliczy¢ sie np. raz w miesigcu. W Polsce przyktadem takiej ustugi jest
elektroniczny system poboru optat viaTOLL (Papinska-Kacperek, 2012b).

W latach 60. XX wieku powstat pierwszy system nawigacji satelitarnej.
Dzi$ najbardziej popularny jest GPS (Global Positioning System), a wcigz
czekamy na jego europejski odpowiednik - Galileo. GPS znajduje zastosowa-
nie w nawigacji samochodowej (automapa), szybkiej lokalizacji zaginionych
pojazdéw oraz turystéw w gorach, w tworzeniu map 3D, jak Google Earth,
a takze we wspomnianych przewodnikach mobilnych, np. do znalezienia naj-
blizszego hotelu czy przystanku komunikacji miejskiej.
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W logistyce do oznaczania towaréw lub palet zamiast znanych od lat jed-
nowymiarowych kodéw kreskowych zaczeto stosowac tagi RFID lub kody
2D. W obu technikach zapisa¢ mozna znacznie wiecej informacji, np. o dacie
waznosci czy miejscu magazynowania. Systemy stosujgce wymienione tech-
niki usprawniajg odnajdywanie produktoéw, przyspieszajg kompletacje zamo-
wienia, pozwalaja szybciej uzyska¢ biezace, szczegétowe informacje na temat
zbytu, co przyspiesza obrot towarowy i zmniejsza wydatki zwigzane z ruchem
towaréw. Polepszaja tez relacje miedzy handlem i produkcja: poziom dostaw
moze by¢ dostosowany do popytu, ponadto automatycznie dostarczaja dane
dla prognoz. Dzieki nim mozliwe jest zmniejszenie wielko$ci zapaséw, reago-
wanie na potrzeby klientow, ale takze wywotanie pozadanych zachowan, np.
zachecanie nizsza ceng do zakupu produktéw nietrwatych. Utatwiajg tez szyb-
sza aktualizacje cen i przyspieszenie obstugi klientéw. Co wiecej, pozwalaja
uzyskac¢ oszczedno$¢ sity roboczej i czasu pracy przeznaczonego na inwenta-
ryzacje (Papinska-Kacperek, 2013d). Wspotczes$nie obie wymienione techni-
ki znajduja nowe zastosowania w innych dziedzinach, np. z RFID korzysta sie
przy identyfikacji zwierzat, a kody 2D zaczeto umieszcza¢ na reklamach
i na obiektach turystycznych (np. projekt Odkoduj £6dz) czy wykorzystywac
w bankowosci mobilnej, o czym wspomniano w poprzednich podrozdziatach.

3.4.6. Ushugi cyfrowe w energetyce

Rosngce zuzycie energii elektrycznej, zmniejszanie sie rezerw paliw ko-
palnych i zanieczyszczenie Srodowiska powoduja konieczno$¢ nowej orga-
nizacji elektroenergetyki. Jedna z koncepcji jest zwiekszenie udziatu energii
odnawialnej w produkowanej energii elektrycznej. Z wyjatkiem duzych elek-
trowni wodnych i farm wiatrowych producenci odnawialnej energii tworza
strukture rozproszong, co rodzi szereg technicznych i organizacyjnych pro-
blemdw. Sg one jednak rozwigzywane za pomocg oprogramowania wspoma-
gajacego zarzadzanie siecig rozproszona. Idea inteligentnej sieci elektroener-
getycznej (Smart Grid) zaktada decentralizacje zarzadzania. Sterowanie tak
ztozonym systemem wymaga nie tylko oprogramowania, ale tez sprawnej
tacznosci, czyli kompleksowej infrastruktury ICT.

Kolejna koncepcja to zmiana roli gospodarstw domowych z typowe-
go konsumenta na prosumenta, czyli aktywnego uczestnika rynku energii,
posiadajacego np. baterie stoneczne. Ponadto w nowej, inteligentnej sieci
gospodarstwa domowe wyposazone zostang w inteligentne liczniki, dzieki
ktérym uzytkownicy na biezaco beda mogli monitorowac¢ zuzycie energii
elektrycznej (Pamuta, Papinska-Kacperek, 2011). Widzac wskazania liczni-
kéw, odbiorcy moga podejmowac decyzje o wytaczaniu domowych urzadzen
(pralek, suszarek bebnowych czy zmywarek), a w przysztosci o czasie tado-
wania baterii elektrycznego samochodu. Koordynacja licznikéw z urzadze-
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niami AGD jest juz mozliwa w instalacjach inteligentnych doméw, w ktérych
system komputerowy steruje o$wietleniem, ogrzewaniem, klimatyzacja,
wentylacjg, systemem alarmowym, dzwiekiem i innymi czynno$ciami stero-
walnymi. W inteligentnym domu sprzety AGD moga kontaktowac sie ze soba.
Pralka lub inne urzadzenia moga poinformowa¢ komputer centralny o awa-
rii. Lodéwka moze np. dokona¢ detekcji swojej zawartosci i zrobic¢ spis zaku-
pow, ktoéry przesle wiascicielowi lub zamoéwi w sklepie internetowym, a na-
wet za nie zaptaci, o ile ma dostep do konta bankowego swojego wtasciciela.
System moze pamieta¢ za domownika o wytgczeniu zelazka, moze poinfor-
mowacé przy wyjsciu o otwartych oknach, a o odpowiedniej godzinie otwo-
rzy¢ drzwi serwisowi sprzatajacemu, kiedys takze pracownikowi odczytujg-
cemu liczniki, obecnie, kiedy wdraza sie inteligentne opomiarowanie, jest to
czynno$¢ zbedna, bowiem odczyt moze by¢ wykonany zdalnie. Technicznie
bardzo tatwo mozna dotgczy¢ do systemu kolejne urzadzenie, czyli inteli-
gentny licznik. Jego zadaniem bedzie automatyczne wytaczanie wytypowa-
nych przez wtasciciela urzadzen w fazie szczytowego zuzycia energii.

3.4.7. Popyt na ustugi e-handlu i e-bankowosci

Analize statystyk popytu ograniczono tylko do dwdéch dziedzin, ponie-
waz w publikowanych raportach nie uwzglednia sie wielu zasygnalizowanych
ustug albo z powodu dopiero planowanego ich wdrozenia (np. inteligentnych
licznikéw), albo krotkiego funkcjonowania (np. metki RFID). Popularnos¢
niektérych mozna jednak zauwazy¢ w zyciu codziennym, np. obserwujac za-
chowania klientéw ptacacych nowymi metodami mobilnymi.

Tabela 3.4. Statystyki popytu na ustugi e-gospodarki (w %)

Czynnosé Raporti2010 GUS EUROSTAT CBOS
2007 2011* 2012 2012*

Wyszukiwanie informacji
o t}:)warach i ustugach ) 27 (UE 47) 44,5 (72) 58 (UE 61) b.d.
Kupowanie w Internecie b.d. 30 (51) 48 (UE 60) 40 (72)
Sprzedawanie b.d. 7,6 (12,3) 10 (UE 16) 15 (26)
E-banking 13 (UE 25) 27,5 (44,3) 31(UE 40) 37 (60)
Szukanie pracy, zaprezen-
towanie sie potencjalnym b.d. b.d. b.d. 8 (15)
pracodawcom

* W nawiasie odsetek internautow.

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie i2010 (2008), CBOS (2012), GUS (2012b, c),

Eurostat (2012b, 2013), Digital Agenda (2013).
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W 2010 roku, wedtug badan TNS OBOP prezentowanych w raporcie bez-
pieczniejwsieci.pl, 1/3 polskich internautéw przynajmniej raz w miesigcu
co$ kupita na e-aukcji, a prawie 1/4 w e-sklepie. Kwoty wydawane przekra-
czaty 100 zt (na aukcjach $rednio 167 zt, w sklepach 146 z1). W 2011 roku co
drugi polski internauta dokonat zakupéw w sieci (OBOP 2011), czyli mniej
niz w raportach CBOS i GUS (tabela 3.4).

Zdaniem Zwigzku Bankéw Polskich, w grudniu 2011 roku 10 mln klien-
tow aktywnie korzystato z e-bankowosci, a 17,8 mln miato taka mozliwos¢.
To znacznie wiecej niz 54% (odsetek w 2011 roku wedtug CBOS) z szaco-
wanych 17 mln internautéw, ale banki licza zwykle liczbe kont, a wiadomo,
ze jeden klient moze posiada¢ ich wiele.

Wyniki ankiet przeprowadzonych po wyktadzie Spoteczeristwo informacyj-
ne pokazuja, iz wiekszo$¢ studentéw korzysta z ustug e-banking i e-commerce,
coraz czesciej stosuje tez nowe metody ptatnosci (tabele 3.5-3.7).

Tabela 3.5. Jak czesto stuchacze wyktadéw kupowali co$ w Internecie? (w %)

Studenci

N el i) 8 8 8 8

= = = =
Wyszczeg6lnienie auczycele| - 2 go ge g - g
2008 E3 =R o3 =R =R
‘5 N TQ TQ TQ TQ

“— B I} I} —

£ g g g g8
Jeden raz 9 8 9 13 7 6
Wiele razy 67 80 78 71 79 89
Nigdy 22 3 12 17 13 6

Zrodto: opracowanie wihasne.

W ankiecie internetowej z 2012 roku znacznie mniej niz w cytowanych
badaniach, bo tylko 8% respondentéw nigdy nic nie kupito w Internecie.
Prawie 88% kupowato wiele razy. Ponad potowa badanych zaptacita za to-
war internetowym przelewem bankowym (63%), a blisko potowa gotowka
przy odbiorze towaru (48%). Kolejnymi czesto praktykowanymi sposobami
platnosci byty: tradycyjny przelew (40%), ptatnosc¢ karta (25%) oraz elektro-
niczny portfel (20%). Najmniej oséb ptacito kartg wirtualng - 4%.
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Tabela 3.6. W jaki sposoéb stuchacze wyktadéw dokonywali ptatnosci? (w %)

Studenci
. = 8 8 8 o]
Forma Nauczyciele % © E o E - § - § ~
2008 == < 8 < 2 <3 <9
‘5 N S‘ N g N {3; N {E“ N
[ = 1 = =
=) < < I <
— N N N N
Gotowka przy odbiorze 22 30 41 38 13 45
Przelewem bankowym 31 62 69 37 66 42
Metoda nowej ekonomii, 16 14 34 55 11 57
np. e-przelewem

Zrédto: opracowanie wtasne.

Tabela 3.7. Korzystanie z ustug bankowo$ci elektronicznej (w %)

Studenci

= 8 8 8 i

e Nauczyciele > S S < IS
Wyszczegoblnienie 4 ) S o S o S 8N
2008 g2 S5 o 5 = N S
Eo 2o 2o S o S o
5N N N N N N N NN

«— = = = =

=} < < < o]

— N N N N

Odsetek 74 89 79 75 86 79

Zrédto: opracowanie wiasne.

Ponad 1/4 (27%) respondentéw co$ sprzedata w Internecie. Podobne
wyniki prezentowat CBOS. Prawie 1/4 kupowata i sprzedawata, a 42% ni-
gdy nie brato udziatu w aukg;ji elektronicznej. Prawie 1/3 (32%) brata udziat
w zakupach grupowych, 20% wielokrotnie.

Wiekszos¢, bo 86% badanych, korzysta z elektronicznej bankowosci. Jest
to wiecej niz np. w wynikach CBOS. Najpopularniejszymi ustugami sa elek-
troniczne przelewy (prawie 62%) i sprawdzanie salda (60%). W tabeli 3.8
podano wyniki z podziatem na internautéw i stuchaczy wyktadu.
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Tabela 3.8. Korzystanie z ustug bankowosci elektronicznej - 2012 r. (w %)

Czynnosé Ankieta internetowa Studenci Razem
N=193 N=195
Przelewy elektroniczne 52 71 62
Sprawdzanie salda 51 69 60
Zaktadanie lokat 28 24 26
Whiosek kredytowy 5 14 9

Zrodto: opracowanie wiasne.

Mniej niz potowa (40%) respondentéw korzystata z mozliwosci ptace-
nia za pomoca telefonu komérkowego: najwiecej (28% i 73% korzystajacych
z m-ptatnosci) poprzez wystanie wiadomosci SMS, 15% ptatnos$¢ w sklepie
(np. EasyPay), 7% w Srodkach komunikacji miejskiej (tabela 3.9). Nikt z ba-
danych w ankiecie internetowej nie korzystal z metody Bump To Transfer.
Zgtosito to tylko dwdch respondentéw ankiety kwestionariuszowe;.

Tabela 3.9. Sposoby przeprowadzenia ptatno$ci mobilnych - 2012 r.

Odsetek wszystkich Odse‘Fek
. . - korzystajacych
Sposéb wykonania m-ptatnosci badanych .
N = 388 z m-ptatnosci
N =144
Ptatnos$¢ SMS-em, np. Premium 28 73
Ptatno$c w sklepie, np. EasyPay 15 38
Ptatno$c za przejazd transportem 7 18
miejskim, np. moBilet, SkyCash
Przez naklejke zblizeniows, np. Zblizak ING 5 13
Ptatno$c za parking, np. mPay 3,5 9
Przelew w aplikacji mobilnej, 1 3
np. CityMobile
Przez stukniecie, czyli Bump to Transfer (B2T) 0,5 1,4
Inna 1 2

Zrodto: opracowanie wiasne.
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3.5. Ustugi cyfrowe w administracji publicznej
3.5.1. E-administracja

Elektroniczna administracja (e-government) to zintegrowane dziata-
nia, ktérych celem jest stworzenie tanszej i skuteczniejszej administracji.
To nowoczesny model dziatania instytucji rzagdowych i samorzadowych,
stosujacych techniki IT w komunikacji urzad - obywatel, urzad - firma oraz
urzad - urzad. Zdaniem Ewy Ziemby (2012), to jeden z rudymentéw spote-
czenstwa informacyjnego. Stworzenie administracji elektronicznej wymaga
transformacji relacji wewnetrznych i zewnetrznych, zoptymalizowania ofer-
ty dostarczanych ustug oraz umozliwienia uczestnictwa obywateli w zyciu
publicznym. Alan Mather z e-Envoy Office stwierdzit, Ze: ,E-administracja
nie jest niczym innym niz administracja. Ona tylko pozwala dziata¢ szybciej,
lepiej” (Millard, 2003, s. 52). W ostatniej strategii UE podkreslono, iz: ,Ustu-
gi e-administracji oferujg oszczedny sposéb uzyskania lepszych ustug przez
kazdego obywatela i przedsiebiorstwo oraz opartg na uczestnictwie, otwar-
ta i przejrzysta administracje” (Digital Agenda, 2010). Wymaga to budowy
lub modernizacji, ale tez integracji systeméw komputerowych w administra-
cji centralnej i urzedach lokalnych.

Polska, jak kazdy kraj cztonkowski, zobowigzana byta do wspdtpracy ad-
ministracji publicznej z programem IDA (Interchange of Data between Admi-
nistrations) w uktadzie horyzontalnym i sektorowym oraz z innymi progra-
mami i inicjatywami krajow UE w zakresie standardéw infrastrukturalnych
i wymiany informacji. Program IDA powstat w latach 90. XX wieku, a podsta-
wowym zadaniem drugiego etapu jego dziatania byta transeuropejska sie¢
elektronicznej wymiany informacji pomiedzy administracjami. Kolejny etap
nazwano IDABC (Interoperable Delivery of European eGovernment Services
to Public Administrations, Business and Citizens), a obecny ISA (Interopera-
bility Solutions for European Public Administrations).

Podstawowym celem koncepcji e-administracji jest stworzenie takich
warunkéw dla obywateli i przedsiebiorcéw, by szybciej i efektywniej niz
w sposéb tradycyjny zatatwiali swoje sprawy w urzedach. Potrzebne s3
do tego platforma informatyczna, tatwy i bezpieczny sposéb uwierzytelnia-
nia oraz dostep do wiarygodnych rejestréw publicznych, skad bedzie mozna
czerpac dane dotyczace obywateli. Nie beda wtedy musieli podawac¢ informa-
cji, ktére urzednicy moga tatwo i legalnie zdoby¢. Konieczny staje sie takze
obowigzek wymiany pism elektronicznych, a nie listow poleconych, miedzy
urzedami. Dysponowanie tymi elementami usprawni istniejace i uruchomi
kolejne e-ustugi w urzedach.

Komisja Europejska wytypowata i monitoruje 20 ustug publicznych de-
dykowanych obywatelom i firmom, uznawanych za podstawowe. W grupie
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ustug dla obywateli znajduja sie: deklaracje dotyczace podatku dochodo-
wego, posrednictwo pracy, ubezpieczenia spoteczne (zasitki dla bezrobot-
nych, zasitki rodzinne, koszty opieki medycznej), wydawanie dokumentow
tozsamosci, rejestracja pojazdu, pozwolenia na budowe, zgtoszenia na poli-
cje, ustugi bibliotek publicznych, wydawanie zaswiadczen, zawiadomienia
o zmianie adresu, rekrutacja do szkoét réznych szczebli oraz ustugi stuzby
zdrowia. W przypadku przedsiebiorstw s to: rejestracja firmy, zgtoszenie
do GUS, deklaracje celne, obowigzkowe ubezpieczenia spoteczne pracowni-
kéw, podatek CIT, VAT, zezwolenia zwigzane z ochrong srodowiska oraz za-
mowienia publiczne. Wymienione czynnos$ci $wiadczone sa zaréwno przez
administracje lokalng, jak i centralng, rézne jest tez ich zapotrzebowanie -
z niektérych obywatele potrzebuja skorzystac tylko kilka razy w zyciu.
Podjeto juz szereg inicjatyw dla rozwoju polskiej administracji cyfrowe;j.
Zadbano o sprzyjajace zapisy prawne, z ktdrych najwazniejszym jest opisana
ustawa o informatyzacji. Stworzyta ona standardy informatyczne dla rozwig-
zan internetowych w instytucjach publicznych. Ponadto wdrozono lub zin-
tegrowano rejestry panstwowe i branzowe. W 2002 roku rozpoczeto prace
nad portalem Wrota Polski, ktéry przeksztatcono w zintegrowany portal
ustug publicznych ePUAP (elektroniczna Platforma Ustug Administracji Pu-
blicznej), dedykowany zatatwianiu wszelkich czynno$ci urzedowych.

3.5.2. Ustugi cyfrowe administracji lokalnej

Obecnie zdecydowana wiekszo$¢ polskich urzedéw posiada porta-
le internetowe (czyli front office) i wdrozZone systemy obiegu dokumentéw
i przeptywu pracy (back office). Instytucje lokalne sg zatem przygotowane
do przyjmowania elektronicznych formularzy od obywateli w wytypowanych
sprawach, ale nie umiejg swojej gotowosSci naprawde przetestowaé, bowiem
obywatele nie posiadaja za drogich dla nich podpiséw cyfrowych i ustugi te
okazuja sie dla nich nieosiagalne. Portal ePUAP udostepnit w czerwcu 2011
roku, po nowelizacji ustawy o informatyzacji, funkcjonalnos¢ profilu zaufa-
nego, czyli indywidualnego konta pozwalajgcego na elektroniczne podpisy-
wanie e-dokumentéw wysytanych do organéw panstwowych. W celu prze-
ksztatcenia zwyktego konta w zaufany profil trzeba raz uda¢ sie do urzedu
z dokumentem tozsamosci. Profil ten pozwala jednak na kontakt tylko z nie-
ktérymi urzedami i nie we wszystkich sprawach. Portal ePUAP nie oferu-
je jeszcze wiekszos$ci ustug, bowiem urzedy nie majg obowigzku integracji
z nim swoich systemo6w. Czesto nie jest to tatwe do przeprowadzenia i m.in.
dlatego ustugi administracji elektronicznej nadal nie sg zbyt popularne.

Urzedy gmin udostepniaty na portalu ePUAP w koricu 2011 roku Srednio
2 ustugi, natomiast urzedy powiatowe 4. Az 54% gmin nie $wiadczyto tam
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zadnych ustug. Byli tez liderzy: Urzad Miasta w Aleksandrowie Kujawskim
(157 ustug), Urzad Miasta Krakowa (76 ustug), Urzad Miasta Minsk Mazo-
wiecki (63 ustugi) oraz Urzad Miejski w Zmigrodzie (60 spraw do zatatwie-
nia online). Jednostki te nalezy traktowac jako wyjatki. Nawet najprostsza
ustuga, jaka jest zlozenie skargi, wniosku czy zapytania do urzedu, zostata
w 2011 roku wdrozona tylko przez 194 jednostki, chociaz skrzynki podaw-
cze na ePUAP, czyli specjalne konta poczty elektronicznej, posiadato 1087
(z 2489) gmin i 208 (z 373) powiatéw. Nie wszystkie polskie urzedy, mimo
prawnego obowigzku posiadania elektronicznej skrzynki podawczej (ESP),
spetniajg to wymaganie. Najgorzej w tym zakresie wypadajg mniejsze urze-
dy, np. gminy wiejskie. Nie wszystkie urzedy posiadaja tez ESP na platformie
ePUAP: najmniej w wojewo6dztwie warminsko-mazurskim (31%), najwiecej
za$ w wojewddztwie matopolskim (niemal 95%). Z badan wynika, ze ok. 17%
urzedow planujacych zmiany w zakresie ESP zamierza przenies¢ je na ePUAP,
ale 15% chce ze skrzynki na ePUAP zrezygnowac i uruchomic inng'’. W 2012
roku MSWiA rozpoczeto realizacje projektu Powszechne e-ustugi jednostek sa-
morzqdu terytorialnego na platformie ePUAP, ktérego celem byto upowszech-
nienie §wiadczenia e-ustug przez administracje publiczng za pomoca platfor-
my ePUAP, czyli w strategii wdrazania e-administracji ujeto takze marketing
wewnetrzny.

Administracja lokalna, oprdécz przygotowania typowych ustug admini-
stracyjnych, zajmuje sie rdéwniez tworzeniem lub finansowaniem projektow
utatwiajacych zycie lokalnym spotecznos$ciom i turystom. Obejmujg one: sys-
temy sterujace sygnalizacjg $wietlng, samoobstugowe wypozyczalnie rowe-
réw, sieci darmowych hot-spotéw, elektroniczne karty bedace takze biletami
komunikacji lub e-portmonetkami dedykowanymi np. optatom parkingowym
czy mobilne przewodniki. Wszystkie te systemy sprawiaja, ze zaczynamy mo-
wi¢ o inteligentnych miastach (smart cities), w ktérych bardziej $wiadomie
oraz interaktywnie uzywa sie technik informacyjnych i komunikacyjnych
do zarzadzania krytycznymi elementami jego infrastruktury i ustugami, taki-
mi jak: administracja, edukacja, ochrona zdrowia, bezpieczenistwo publiczne
i transport (Nam, Pardo, 2011). Na przestrzeni lat zmienia sie miejska in-
frastruktura. Tworzg ja systemy: mediéw (gaz, elektrycznosé¢, uzdatnianie
i dostarczanie wody), kanalizacji, transportu (drogi, mosty, metra, lotniska,
porty morskie, transport publiczny itp.) oraz budynki publiczne i prywatne.
We wszystkich z nich znaleziono zastosowanie dla systeméw informatycz-
nych utatwiajacych ich dziatanie i kontrole, ale takze otwierajacych nowe
mozliwosci, jak np. inteligentne sterowanie sygnalizacjg Swietlng, inteligent-
ne budynki czy inteligentne sieci energetyczne. Inteligentne miasto integruje
wybrane systemy infrastruktury i moze optymalizowa¢ swoje zasoby, moni-

7 Raport stanu e-Administracji w Polsce (2012).
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torowac aspekty bezpieczenstwa oraz planowac¢ dziatania konserwacyjne, co
przyczynia sie do polepszenia ustug dla obywateli i podwyzszenia standardu
zycia.

3.5.3. Ustugi cyfrowe administracji centralnej

E-ustugi finansowe

W Polsce realizowanych jest tez wiele projektéw administracji central-
nej. Nalezy do nich ustuga sktadania elektronicznych zeznan podatkowych
na platformie e-Deklaracje, ktéra zostanie doktadnie opisana w rozdziale 5.
Innym projektem Ministerstwa Finanséw byto wdrozenie w 2005 roku e-fak-
tur. Wedtug raportu Polskiej Konfederacji Pracodawcéw Prywatnych Lewia-
tan, tylko 11% faktur wystawianych jest w Polsce elektronicznie’®. Tak niska
popularno$¢ powoduje wymég podpisywania ich bezpiecznym podpisem
elektronicznym.

Generalny Inspektor Informacji Finansowej (GIIF) wdrozyt system in-
formatyczny umozliwiajacy instytucjom elektroniczne przesytanie danych
do GIIF z uzyciem bezpiecznego podpisu elektronicznego. Wiele podmiotow
moze w ten sposéb speini¢ obowigzek comiesiecznego przesytania raportow
dotyczacych zrealizowanych transakcji powyzej 15 000 euro. Zobowigzane
sg do tego banki, domy maklerskie, podmioty prowadzace dziatalno$¢ w za-
kresie gier losowych, zaktadéw wzajemnych i gier na automatach, zaktady
ubezpieczen, posrednicy ubezpieczeniowi, fundusze inwestycyjne, towarzy-
stwa funduszy inwestycyjnych, spétdzielcze kasy oszczednosciowo-Kkredyto-
we, przedsiebiorstwa leasingowe i faktoringowe, kantory, notariusze, domy
aukcyjne, antykwariaty, lombardy, komisy i fundacje.

E-ustugi prawne

0d 2007 roku Ministerstwo Sprawiedliwo$ci (MS) umozliwito przegla-
danie podstawowych informacji zawartych w Krajowym Rejestrze Sgdowym
(KRS) oraz sktadanie wnioskow rejestrowych, zatgcznikow i dokumentéw
do sadow rejestrowych. Odpowiednie formularze sg udostepnione na porta-
lu e-KRS.

Ministerstwo Sprawiedliwo$ci w 2010 roku otworzyto bezptatny dostep
do ksigg wieczystych. Po podaniu numeru mozna sprawdzi¢ stan prawny
nieruchomosci, np. czy jest obciagzona hipoteka. Wedtug danych MS, przed
wdrozeniem tej ustugi w wydziatach sagdéw do ksiag wieczystych zaglada-

18 E-faktura w Polsce (2012).
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to codziennie ok. 20 tys. obywateli. Przegladarka ksiag wieczystych stanowi
zatem utatwienie zaré6wno dla obywateli, jak i dla pracownikéw sadéw. Pla-
nowane jest takze usprawnienie wyszukiwania za pomoca innych haset, np.
nazwy ulicy, danych osobowych wtasciciela dziatki, nazwy firmy. Szerokiego
dostepu nie przewiduje sie jednak dla wszystkich uzytkownikéw Internetu,
a tylko dla sadéw, komornikéw i urzedéw centralnych (ZUS, urzedy skarbo-
we, policja). Planowane jest, by osoba zainteresowana uzyskaniem odpisu
z ksiegi wieczystej mogta zlozy¢ wniosek w tej sprawie droga e-mailowa,
a odpis wydrukowa¢ na domowej drukarce (z zachowaniem statusu doku-
mentu urzedowego) oraz uzyskac odpis tylko z jednego z dziatéw'’. Obecnie
mozna pobrac¢ formularz elektronicznie, ale wypetniony nalezy zlozy¢ oso-
biscie po wniesieniu stosownej optaty w kasie sadu lub dokonaniu przelewu
na rachunek bankowy sadu.

W 2010 roku uruchomiono e-sad, w ktérym mozna przeprowadzi¢
elektroniczne postepowanie upominawcze, unormowane w kodeksie po-
stepowania cywilnego. Zostato ono wprowadzone jako odrebne postepo-
wanie, majace charakter wezwania do zaptaty. Mozna je przeprowadzi¢
w najprostszych sprawach, gdy stan faktyczny nie jest skomplikowany, czyli
nie wymaga postepowania dowodowego. E-sad daje mozliwo$¢ dochodze-
nia roszczen, np. od swoich klientéw, bez koniecznosci sktadania pozwu
w miejscu zamieszkania dtuznika. Korzystaja z tego dostawcy masowych
ustug, np. telekomunikacyjnych. Praktyka pokazata jednak, Ze nie do konca
przemys$lano wszystkie regulacje prawne, co spowodowato ktopoty wielu
niewinnych oséb nazywajacych sie tak samo jak czyj$ dtuznik - prawo po-
zwala bowiem wszcza¢ postepowanie bez sprawdzania tozsamosci, dajac
wiare pozywajacemu.

Trwaja prace zwigzane z reorganizacja dziatow IT w sadach apelacyj-
nych, okregowych i rejonowych, ktérych celem jest integracja istniejacych
systemOw posiadajacych rézne struktury, procedury zarzadzania i polity-
ki bezpieczenstwa. W efekcie powstanie resortowy system informatyczny
utrzymujacy zasoby informacyjne i wspierajacy merytoryczna dziatalnos$¢
sadow.

W biurze Generalnego Inspektora Ochrony Danych Osobowych wdrozo-
ny zostat system informatyczny e-GIODO. Umozliwia on zgtaszanie do reje-
stracji zbioréw danych osobowych i dokonywanie ich aktualizacji. Formularz
zgtoszenia mozna wypekic na stronie internetowej, a jesli wnioskodawca
dysponuje bezpiecznym podpisem elektronicznym, moze go takze wystac
elektronicznie.

1 Na razie odpis obejmuje wszystkie cztery dziaty. Zdarza sie, ze liczy nawet 100 stron.
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Ustugi cyfrowe w policji

Strategie informatyzacji panstwa przewidywatly zwiekszenie skutecz-
nosci dziatan operacyjno-rozpoznawczych i prewencyjnych policji poprzez
wprowadzenie powszechnego i petnego dostepu do potrzebnych informacji.
Wdrozono specjalistyczne systemy informatyczne, w tym systemy do ana-
lizy kryminalnej (system ALERT), TETRA (TErrestrial Trunked RAdio)
oraz Systemy Wspomagania Dowodzenia (Command & Control). TETRA
to otwarty standard cyfrowej tagcznosci radiotelefonicznej przeznaczony
dla niemal wszystkich stuzb bezpieczenstwa i porzadku publicznego oraz
ratownictwa w Europie. Obecnie policja w calym kraju ma dostep do jego
baz danych.

W 2013 roku Gtowny Inspektorat Transportu Drogowego planuje uru-
chomi¢ system informatyczny kontrolujacy sie¢ fotoradaréw CANARD
(Centralny System Przetwarzania dla Centrum Automatycznego Nadzoru
nad Ruchem Drogowym). Dzieki niemu stanie sie mozliwe automatyczne
wystawianie mandatow, ktore dociera¢ bedg do winnych wykroczen w ciggu
miesigca.

WdrozZony w 2009 roku System Dozoru Elektronicznego (SDE) pozwa-
la skazanym za drobne wykroczenia na odbycie kary pozbawienia wolnosci
poza zaktadem karnym. Podobne rozwigzanie funkcjonuje w Wielkiej Bry-
tanii, Francji i Szwecji. Od 2012 roku istnieje mozliwos¢ skorzystania z nie-
go w catej Polsce. Skazany uczestniczgcy w programie musi pokrywac czes¢
kosztoéw uzywania infrastruktury SDE, czyli centrali monitoringu skazanych
noszacych specjalne bransolety SDE, tacznosci GSM i terminali (nadajnikow
wysyltajacych sygnat, gdy bransoleta SDE jest w jego zasiegu). W styczniu
2011 roku 404 skazanych odbywato w ten sposéb kare.

Ustugi cyfrowe w ochronie zdrowia

E-zdrowie to zastosowanie nowoczesnych aplikacji w promocji zdrowe-
go trybu zycia, w zapobieganiu chorobom, diagnostyce, leczeniu oraz kon-
troli. Tego typu ustugi cyfrowe majg stuzy¢ zaspokojeniu informacyjnych
potrzeb pacjentéw, specjalistow ochrony zdrowia, dostawcéw ustug medycz-
nych, a takze rzadéw, ktéorym powinny by¢ dostarczane raporty dotyczace
zdrowia obywateli.

W europejskim konsumenckim indeksie zdrowia istotnymi wskaznika-
mi zaawansowania e-zdrowia byty: powszechnos$¢ dokumentacji medycznej,
elektroniczna wymiana danych medycznych pomiedzy $wiadczeniodawcami,
elektroniczne przekazywanie wynikéw badan, elektroniczne umawianie wi-
zyt, internetowy dostep do informacji o fakturach wystawionych ubezpieczy-
cielowi przez $wiadczeniodawce oraz elektroniczne recepty.
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W Ministerstwie Zdrowia przygotowywane sg projekty centralne oraz
dziatania legislacyjne uprawomocniajgce wprowadzane innowacje. Na ich
mocy od 2007 roku wszystkie Zaktady Opieki Zdrowotnej moga sporzadzac do-
kumentacje medyczna w formie elektronicznej i przesytac jg z zastosowaniem
podpisu cyfrowego. Weszta w zycie ustawa o systemie informacji w ochronie
zdrowia (1 stycznia 2012 roku) przewidujgca utworzenie Systemu Informacji
Medycznej, dzieki ktéremu mozliwe bedzie elektroniczne umawianie sie na wi-
zyty do lekarzy, sprawdzanie statusu na liScie oczekujacych i przypominanie
o terminie wizyty. Elektroniczna Platforma Gromadzenia, Analizy i Udostep-
niania Zasobow Cyfrowych o Zdarzeniach Medycznych ma by¢ gotowa w 2014
roku?’. Sktada sie na nig 25 systeméw informatycznych, m.in. Internetowe Kon-
to Pacjenta, System Gromadzenia Danych Medycznych oraz System Obstugi Re-
jestrow. Dziata juz prototyp Systemu Analiz, Statystyk i Raportowania oraz pro-
totyp Internetowego Konta Pacjenta. Skonczyto sie rowniez trwajace p6t roku
pilotazowe wdrozenie e-recept w powiecie leszczynskim. Zgodzito sie wzig¢
w nim udziat tylko 16 lekarzy (z 4 jednostek) i 17 aptek (z 50). W 2012 roku
wdrozono platforme udostepniania online przedsiebiorcom ustug i zasobdw
cyfrowych rejestrow medycznych. Powstat portal www.rejestrymedyczne.csioz.
gov.pl, utatwiajacy wymiane informacji miedzy rejestrami podmiotéw uczestni-
czacych w procedurach zwigzanych z ochrong zdrowia. W 2013 roku wdrozo-
no system eWUS (Elektroniczna Weryfikacja Uprawniei Swiadczeniobiorcéw),
umozliwiajacy natychmiastowe potwierdzenie prawa pacjenta do $wiadczen
publicznej opieki zdrowotnej. Centralne projekty znajduja sie jednak na tak
wczesnym etapie realizacji, Ze trudno jest oceni¢ ich funkcjonalnosc.

W Polsce wieksze szpitale i placowki prywatne, nie czekajac na rozwia-
zania centralne, rozpoczely wdrazanie systeméw, ktére pomagaja w tworze-
niu i obstudze rejestréw pacjenta. Pozwalajg one na udostepnienie wynikow
badan wszystkim specjalistom danej jednostki, ale nie zawsze pacjentowi.
Powstaty tez inicjatywy regionalne, np. wdrozenie w wojewddztwie Slaskim
Karty Ubezpieczenia Zdrowotnego czy elektroniczny rekord pacjenta, kto-
rym postuguje sie grupa 12 szpitali na Dolnym Slasku (Grudziniska-Kuna, Pa-
pinska-Kacperek, 2012).

Telemedycyna to najnowsza forma medycyny i opieki zdrowotnej, wyko-
rzystujaca mozliwo$ci nowoczesnej telekomunikacji. Przetamuje bariery geo-
graficzne, umozliwia szybka diagnoze i zapewnia opieke medyczna poprzez
podréz informacji zamiast podrézy pacjentéw czy lekarzy. Przeznaczona jest
gtownie dla pacjentéw, ktorzy z ré6znych powoddw nie sa w stanie fizycznie
przyby¢ na tradycyjna wizyte i badanie do lekarza, szpitala czy osrodka zdro-
wia. Nowe zadania czekajg medycyne szczegdlnie w kontekscie starzenia sie
populacji wiekszosci rozwinietych krajow $wiata (Tadeusiewicz, 2006).

20 Jej brak spowodowat problemy pacjentéw na poczatku 2012 roku.
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Cyfrowymi ustugami telemedycznymi sa: badania na odlegtos¢, np. EKG (od
1996 roku polski program Kardiofon), ocena wszczepionych stymulatoréw
serca, telekonsultacje?!, opis badan specjalistycznych lub porada w ekstre-
malnych warunkach (np. na platformach wiertniczych, misjach kosmicznych)
oraz teleopieka (np. Osobisty System Wzywania Pomocy). Do tego typu ustug
trzeba zaliczy¢ réwniez teleoperacje - ich namiastka sg operacje endosko-
powe, a w przysztosci - roboty wprowadzane do ciata pacjenta, jak polski
kardiochirurgiczny robot Robin Heart.

Pozostate ustugi cyfrowe e-administracji

0d kilku lat wszystkie polskie firmy posiadajgce powyzej pieciu pracow-
nikdw sg zobowigzane do wymiany elektronicznej dokumentacji z Zaktadem
Ubezpieczen Spotecznych (ZUS). Panstwo zrezygnowato w tym wypadku
z neutralnosci technologicznej i ptatnicy ZUS musza korzysta¢ z aplikacji
Ptatnik dziatajgcej tylko w systemie operacyjnym Windows. Od lipca 2009
roku w komunikacji tej obowiazuje podpis cyfrowy.

W Ministerstwie Pracy i Polityki Spotecznej wdrozono program Syriusz
(2011) obejmujacy informatyzacje obszaru rynku pracy. Jego efektem jest
spojny system informacyjny, ktéry ma poprawié jakos¢ ustug Swiadczonych
przez stuzby spoteczne. Ze stworzonego systemu informatycznego korzysta-
ja powiatowe urzedy pracy.

Internet moze by¢ wykorzystywany do zwiekszenia wspdtuczestnictwa
obywateli w rzadzeniu, czyli elektroniczna partycypacje (Dziuba, 2011, s. 359).
Zdalna komunikacja i cyfrowe uwierzytelnienie, pozwalaja na organizacje
elektronicznych wyboréw. Realne w ten sposob staje sie efektywne zorganizo-
wanie gtosowania wielowariantowego, dopuszczajgcego wybranie kilku kan-
dydatéw wraz z przypisaniem im stopnia preferencji. Ponadto pozwolitoby to
zintensyfikowa¢ komunikacje rzadzacych ze spoteczenstwem - wybory, refe-
renda czy konsultacje spoteczne moglyby by¢ organizowane znacznie czesciej,
niz ma to miejsce obecnie - bytyby bowiem tansze. Pierwsze prawomocne wy-
bory, podczas ktorych gtosowano przez Internet, miaty miejsce w 2000 roku
w stanie Arizona USA. W Europie taka mozliwo$¢ majg wyborcy m.in. Belgii
i Estonii, gdzie wyposazono ich w cyfrowe dokumenty tozsamosci.

Przeprowadzana jest rowniez komputeryzacja bibliotek czy elektro-
niczna rekrutacja do szkét réznych szczebli (Grudzinska-Kuna, Papinska-
-Kacperek, 2012). Wiekszos¢ ustug przewidzianych w strategiach UE zostata
juz zinformatyzowana i udostepniona, co nie oznacza, ze obywatele chca i sg
w stanie z nich skorzystac.

2 Pierwszy w naszym Kkraju serwis, ktéry poprzez program Skype umozliwia
wideokonsultacje z lekarzami wielu specjalnosci, http://www.i-lekarz.pl.
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Internetowy dostep do 20 podstawowych ustug publicznych, wytypo-
wanych i monitorowanych przez Komisje Europejska, osiagnat w Europie
w 2010 roku 82%, znacznie przewyzszajgc poziom z 2009 roku (69%) (Digi-
tal Agenda, 2011b). Dane o podazy e-ustug w Polsce zamieszczono w tabeli
3.10. Polska zostata uznana, obok Litwy, za kraj, ktéry w latach 2007-2009
zrobil najwiekszy postep. Wedtug rankingu Digitizing Public Services in Eu-
rope (eGovernment Benchmark, 2010), Polska przesuneta sie z 32 na 20 po-
zycje zarowno pod wzgledem stopnia zaawansowania ustug, jak rowniez ich
dostepnosci, nie osiaggneta jednak $redniej UE.

Tabela 3.10. Podaz ustug e-administracji (w %)

Oferowane e-ushugi Raporti2010 Eurostat
2007 2011
Dla obywateli 17 (UE 51) 73 (UE 81)
Dla firm 38 (UE 72) 88 (UE 90)

Zrédto: opracowanie wiasne.

3.5.4. E-administracja 2.0

Administracja kazdego kraju dysponuje olbrzymig iloscig informacji, kto-
re mozna udostepni¢ obywatelom, aby da¢ im szanse na tworzenie wiasnych
serwisOw i nowych aplikacji na podstawie otwartych zasobéw publicznych.
Moze to wptyng¢ na powstanie nowych cyfrowych ustug dla zainteresowa-
nych nimi mieszkancéw. Wszystkich potrzeb informacyjnych nie zapewnia
Biuletyn Informacji Publicznej, cho¢ zostat stworzony w celu powszechnego
udostepniania informacji publiczne;.

Na calym Swiecie obserwowane sg proby wykorzystywania narzedzi
Web 2.0 w komunikacji administracji publicznej z obywatelami. Opublikowa-
ny w 2009 roku raport rzadu brytyjskiego (Power of Information Taskforce
Report) opisywal model dzielenia sie informacjg i wspéttworzenia nowych
rozwigzan. Zachecat urzednikéw do traktowania portali spotecznosciowych
jako narzedzi konsultacji spotecznych. W styczniu 2010 roku powstat portal
data.gov.uk, ktérego zadaniem jest zbieranie i udostepnianie danych prze-
strzennych uzyskiwanych m.in. z zasobéw rzadu brytyjskiego, a takze kolek-
cjonowanie pomystéw zgtaszanych przez obywateli. W projekcie uczestniczy
tworca WWW, Timothy Berners-Lee, ktéry otwierat portal, a obecnie wraz
z innymi jego autorami promuje zastosowanie otwartych standardéw na ta-
kich stronach.
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Podobny trend mozna zauwazy¢ w USA, gdzie Barack Obama w 2009
roku powotat na stanowisko szefa dziatu informatyki (Chief Information
Officer, CIO) Viveka Kundre, zwolennika korzystania z narzedzi Web 2.0
w administracji. Kundra promowat w praktyce urzedowej tanie i utatwiaja-
ce wspotprace wiekszej liczby osdb aplikacje wiki. Juz w 2008 roku zapro-
ponowat zastosowanie serwiséw wiki w urzedach w dystrykcie Columbia
(inicjatywa AppsForDemocracy). Tendencje wykorzystywania narzedzi Web
2.0 w administracji zauwazono tez w 2008 roku w raporcie Weseda Unver-
sity World e-Government Ranking, ktéry powstat w efekcie monitorowania
i oceny e-government na catym swiecie. W wielu panstwach zapewniano juz
wtedy mozliwo$ci wyrazania opinii i komentarzy na stronach administracji.
Przyktadem moze by¢ hiszpanski portal www.060.es, ktory cho¢ jeszcze nie
posiadat wtedy blogu, to jednak umozliwiat personalizacje konta i przesyta-
nie linkow?%

Podobne inicjatywy widoczne sa takze w Polsce. Eksperci z Instytutu Ba-
dan nad Demokracjg i Przedsiebiorstwem Prywatnym (Elektroniczna komu-
nikacja samorzqdowa..., 2008) przyjrzeli sie 200 polskim gminom, by spré-
bowac odpowiedzie¢ na pytanie, w jakim stopniu elektroniczna komunikacja
samorzgdowa moze by¢ innowacyjnym narzedziem rzecznictwa interesow
spotecznych. Przedstawiciele wiekszosci gmin (94%) uwazali, Ze wtasna
strona informujgca o aktualnych wydarzeniach jest wyrazem podazania z du-
chem czasu. Sprawdzano, czy na gminnych stronach znajdujg sie narzedzia
pozwalajgce zdoby¢ informacje, wyrazic opinie i uzyskac¢ informacje zwrotng
oraz umozliwiajace wywieranie skutecznego wptywu na ksztatt podejmo-
wanych przez urzad decyzji. Zauwazono, Ze najskuteczniejsze sg najprostsze
rozwigzania, jak czaty z burmistrzami lub prezydentami miast. Przedstawio-
ne w raporcie przyktady pokazuja, Ze stosowanie narzedzi elektronicznego
rzecznictwa, monitoringu i komunikacji samorzadowej sprzyja budowie spo-
teczenstwa obywatelskiego.

3.5.5. Popyt na ustugi administracji cyfrowej

W 2010 roku Polska nalezata do krajow, w ktérych réznica miedzy po-
daza i popytem na ustugi administracji elektronicznej byta najwieksza,
zwlaszcza w sektorze ustug dla obywateli. Wedtug danych GUS, w 2008 roku
23,6% Polakéw kontaktowato sie elektronicznie z administracjg, w 2010
roku wskaznik ten wzrdst do 28%, a w 2011 roku lekko obnizyt sie do 27,6%.
Szczegblowe statystyki pokazano w tabeli 3.11. Swiadcza one o wzroscie

2 Innovative CIO... (2010).
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zainteresowania obywateli taka forma komunikacji w odniesieniu do 2008
roku. Nie wyspecyfikowano poszczeg6lnych ustug administracji online, jedy-
nie od 2012 roku uwzgledniono wysytanie deklaracji podatkowej, co zrobito
wowczas 7,1% obywateli.

Tabela 3.11. Korzystanie z Internetu w kontaktach z administracjg publiczng (w %)

Cel 2008 2010 2011 2012
Wyszukiwanie informacji 14 25 20,9 21,1
Pobieranie formularzy urzedowych 15,5 18,7 14,4 24,9
Wysytanie wypelnionych formularzy 7,7 9,8 8,8 10,6

Zrédto: GUS (2012c), Grudzinska-Kuna, Papinska-Kacperek (2012).

Az 90% uczestnikow przeprowadzonego badania sondazowego PBI
(2010) szukato w ciggu ostatniego roku informacji na stronach urzedow.
Tak wysoki odsetek wynika z udziatu w ankiecie tylko internautéw. Badani
wskazywali na wiele ograniczen w korzystaniu z ustug e-administracji, np.
brak mozliwosci przeprowadzenia wszystkich czynnosci online oraz brak
potrzebnych ustug. Najwiecej os6b byto zainteresowanych informacjami do-
tyczacymi rozliczania podatkéw oraz spraw osobowych i zwigzanymi ze zna-
lezieniem pracy. Tylko 23% respondentow styszato o ePUAP.

Obserwacja przyrostu liczby oséb korzystajacych z dziatajacego juz
portalu ePUAP $wiadczy o jego matej popularnosci. Po nowelizacji ustawy
o informatyzacji oczekiwano wiekszego zainteresowania obywateli tg plat-
forma - by¢ moze nawet przeksztatcenia jej w portal spoteczno$ciowy, czyli
narzedzie popularne wsréd polskich internautéw. Znajomos$¢ i sprawnos¢
wykorzystywania ustug portali, takich jak Nasza Klasa czy Facebook, miaty
pomoéc w zatozeniu kolejnego konta, tym razem na portalu, ktérego celem
bytaby komunikacja z urzedami. Na razie nie jest to jednak czesto odwiedza-
na strona, w pazdzierniku 2011 roku znajdowato sie tam ponad 22 tys. kont,
w sierpniu 2012 roku - niecate 70 tys., w grudniu - 89 tys., w kwietniu 2013
roku - 122 tys., a w czerwcu - 136 tys.

Tabela 3.12 wskazuje statystyki ustug najczesciej uwzglednianych w ra-
portach. W wiekszos$ci nie zawieraja one omawianych powyzej przyktaddw,
od niedawna GUS umies$cit w swoich zestawieniach kilka przyktadéw ustug
medycznych.
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Tabela 3.12. Statystyki popytu na ustugi e-administracji w Polsce (w %)

Raport GUS Eurostat GUS
Czynno$¢ i2010 2011* 2012 2012*
2007 (UE)

K.(.)rZ}fstame ze stron administra- 64 (UE 65) 90,2 89 (UE 76)** bd.
cji - firmy
Wysytanie e-formularzy - firmy 56 (UE 45) 82,4 87 (UE 69)*** b.d.
Korzystanie ze stron administra-| 5 530y | 274 32 (UE 43) 31,6
cji — uzytkownicy indywidulani
Wysytanie e-formularzy - uzyt-|  yp 3y 88 11 (UE 21) 10,6
kownicy indywidulani
Szukame. informacji zwigzanych bad. 234 (38) | 22 (UE 38)* 31,4 (48)
ze zdrowiem
Umodwienie sie na wizyte lekarska b.d. b.d. 2,5 (UE 8) 4,3

* W nawiasie odsetek internautéw; ** 2011; *** 2010.
Zrédto: Eurostat (2011, 2013),i2010 (2008), GUS (2012a, b), Digital Agenda (2011c).

Tabela 3.13. Odsetek oséb, ktdre wybrane sprawy chciatyby w catosci zatatwia¢ przez sie¢

Ustugi 2007 | 2011
Deklaracje podatkowe 22,5 24,8
Ustugi Urzedu Pracy dotyczace ofert pracy 16,8 17,8
Sprawy zwigzane z zasitkami i $wiadczeniami (np. zasitki dla bezrobot-
. , . 15 17,1
nych, opiekuncze, chorobowe, stypendia)
Sprawy dotyczace dokumentéw osobistych (paszport, prawo jazdy) 21,9 24,7
Rejestracja pojazdu 22,1 24,4
Pozwolenie na budowe 11,9 13,5
Policja, straz miejska, prokuratura - zgtaszanie skarg i przestepstw 19,7 18,5
Dostep do bibliotek publicznych (np. przeszukiwanie katalogéw) 25,6 25
Zamawianie i otrzymywanie np. odpiséw aktéw stanu cywilnego 25,7 27,4
Zapisy do ztobkéw, przedszkoli, szkét podstawowych, $rednich i wyzszych | 18,5 22,3
Zmiana adresu zameldowania 19,3 20,1
Sprawy urzedowe zwigzane z dziatalnoscia gospodarcza 15,9 17,3
Ustugi zwigzane ze zdrowiem (np. informacje o ustugach dostepnych w pu-
. . . . 28,1 29,1
blicznych placéwkach stuzby zdrowia)
Zatatwianie spraw zwigzanych z wiarg i dziatalnoscig Kosciota 6,9 9,5
Inne sprawy urzedowe (w sadach, urzedach gminnych, powiatowych, woje-
P 21,4 | 227
wddzkich lub centralnych)

Zrédto: Diagnoza spoteczna (2007, 2011).
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Przedostatnia edycja badania Diagnoza spoteczna (2011) pokazata,
ze Polacy sa zainteresowani ustugami e-urzedéw. W tabeli 3.13 pokazano
rezultaty z 2007 i 2011 roku. Najwiecej oséb w obu latach czekato na ustugi
medyczne online. Respondenci chcieliby na internetowych stronach znaj-
dowa¢ informacje o terminach i miejscach swiadczenia ustug zdrowotnych,
o czasie oczekiwania na wizyte u lekarza, na przyjecie do szpitala czy do sa-
natorium.

Tylko 29% respondentéw w ankiecie internetowej z 2012 roku zadekla-
rowato, ze korzysta z ustug e-administracji, ale wynik ten zanizyli studenci,
wsrod badanych internautéw zadeklarowato to 46%. Niemal 33% ankietowa-
nych internautéw, a 26% wszystkich badanych cho¢ raz ztozyto elektronicz-
ny PIT. Tylko 6% respondentéw ma konto na ePUAP, a 29% nie wie, co to jest.
Prawie 40% posiadajacych konto zatozyto zaufany profil (2,3% wszystkich).
Ponad 83% uzytkownikéw ePUAP korzystato ze skrzynki podawczej, 70%
pobierato wzér dokumentu, a 30% dopisato sie do listy wyborcéw. Lepsze
wyniki niz podawane w raportach sa zapewne skutkiem tego, ze badanymi
byli tylko internauci i stuchacze wyktadu, na ktérym méwiono o platformie
ePUAP.

Prawie 80% badanych korzystato z elektronicznych ustug medycznych.
Ponad 15% otrzymato elektroniczne przypomnienie o wizycie u lekarza,
10% zapisato sie na wizyte, a prawie 7% elektronicznie odebrato wyniki
badan.

3.6. Ustugi cyfrowe zwiazane z bezpieczenstwem w sieci

Od lat obserwowany jest iloSciowy i jakoSciowy przyrost zagrozen zwia-
zanych ze stosowaniem technik IT. Czesto s3 to dziatania trudne do zakwa-
lifikowania. Wraz z przyrostem ustug cyfrowych i liczby ich uzytkownikow
wzrosta liczba miejsc, gdzie troska o bezpieczenstwo komunikacji powinna
stac sie bardzo waznym czynnikiem strategii dziatania. Kazdy system jest tak
bezpieczny jak jego najstabsze ogniwo: jesli loguja sie do niego zwykli uzyt-
kownicy, nalezy zadbac nie tylko o bezpieczenstwo serwera, ale tez kompute-
row klientéw i wszystkich urzadzen, ktdre sg elementami systemu, jak karty
bankowe czy identyfikacyjne. Wazne jest, by rosta sSwiadomos$¢ istnienia za-
grozen i by uzytkownicy zdobywali wiedze, jak im zapobiega¢ oraz co zrobi,
gdy juz stana sie ofiarg ataku.

Przyczyna ktopotéw uzytkownikéw Internetu moze by¢ zardwno spam,
jak i tzw. ztosliwe oprogramowanie (malware), ktére najczesciej jest insta-
lowane na komputerach bez wiedzy i zgody ich wtascicieli, i albo od razu
uniemozliwia prace, albo zbiera informacje potrzebne do kolejnych, powaz-
niejszych atakéw. Stato sie to bardziej niebezpieczne, odkad komputer jest
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narzedziem pracy, kontaktéw z bankami czy urzedami. Ponadto na kompu-
terach przechowywane sg ogromne ilo$ci informacji, w tym wrazliwych, jak
numery kont bankowych, tre$¢ prywatnych listéw, zdjecia i filmy, ktére moga
by¢ wykorzystane bez zgody wtasciciela zasobéw. Czasem sami wtascicie-
le publikujag zbyt duzo informacji wrazliwych, czego przyktadem byt profil
na portalu Facebook zony nowo mianowanego szefa brytyjskiego wywiadu
MI6 (Papinska-Kacperek, 2010).

Gdy rozwazamy powstanie Internetu rzeczy, bardziej realne staje sie,
ze wlamanie do komputera moze mie¢ skutki zwigzane nie tylko z tym
urzadzeniem. Sterowanie domem poprzez przegladarke jest z jednej stro-
ny bardzo wygodne, ale z drugiej - niebezpieczne, bowiem do cyfrowego
domu bedzie mozna wlamac sie poprzez system nim sterujacy i np. zain-
stalowa¢ podstuch, co w przysztosci utatwi fizyczne wtamanie. Wirusy sa
juz nie tylko w komputerach, ale takze w telefonach komérkowych, grozi
to takze komputerom poktadowym w samochodach. Kolejnym problemem
jest zostawianie Sladéw swojej dziatalnosci przez uzytkownikéw telefo-
now komoérkowych i kart elektronicznych, co moze zosta¢ kiedy$ wyko-
rzystane.

Powtarzajace sie naduzycia wywotaty potrzebe pojawienia sie na rynku
firm zaréwno tworzacych oprogramowanie bedace przeciwwaga dla malwa-
re, jak i zabezpieczajacych transakcje oraz gwarantujacych identyfikacje, czy-
li zapewniajacych bezpieczenstwo komunikacji dzieki np. certyfikatom SSL
czy cyfrowym podpisom. Potrzebne sg rdwniez ustugi doradcze, pomagajace
opracowac polityke bezpieczenstwa cyfrowego i uczace zachowan profilak-
tycznych, pozwalajacych na unikanie problemow.

3.6.1. Oprogramowanie i dziatania przeciw malware

Spam

Najbardziej zauwazalnym problemem uzytkownikéw poczty elektro-
nicznej jest zaSmiecanie ich skrzynek spamem, czyli niezaméwionymi ofer-
tami handlowymi. Z danych przedstawionych przez Barracuda Networks -
w 2008 roku spam stanowit nawet 95% catej poczty elektronicznej, a wedtug
raportu Symantec w lutym 2011 roku az 80%.

Rozsytanie spamu z pozoru nie stanowi duzego zagrozenia, jednak jego
ilo$¢ jest w stanie zablokowac¢ konto pocztowe. Uzytkownicy poczty elektro-
nicznej spedzaja bardzo duzo czasu na kasowaniu $§mieciowych informacji -
bardzo czesto przy tej okazji tracg wazne wiadomosci. Rozsytanie spamu jest
karalne w Polsce od marca 2003 roku.
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Zlosliwe oprogramowanie

Ztosliwe oprogramowanie (malware) to programy stworzone z mysla
o wyrzadzaniu szkod. Ich dziatanie moze nie$¢ ze sobg rézne skutki, opisa-
ne dalej. Rozprzestrzeniajg sie na wiele sposobéw. Czasem instalowane s3
samodzielnie przez wiasciciela komputera poprzez podrzucenie mu linkow
lub plikéw udajacych interesujgce uzytkownika aplikacje albo programéw
posiadajacych ukryte funkcje. Moga réwniez zostaé zainstalowane przez
intruza, ktéry wtamat sie do systemu i przejat nad nim kontrole. Ztosliwe
oprogramowanie pojawia sie rowniez na komputerach jako zatacznik do wia-
domosci poczty elektronicznej. Istnieje mozliwo$¢ zainstalowania malware
w momencie pobierania strony WWW, najczesciej w wyniku btedéw prze-
gladarki. Dlatego wazne jest nie tylko instalowanie programéw antywiruso-
wych, ale tez profilaktyka.

Wsrod programoéw o charakterze destrukcyjnym mozna wyrdzni¢ wiru-
sy, robaki, konie trojanskie i wiele innych. Wirus to program celowo powie-
lajacy sie bez zgody i wiedzy uzytkownika, wymagajacy do tego celu obecno-
$ci nosiciela (np. programu albo no$nika, jak dysk lub pendrive). Robak jest
takze samopowielajgcym sie programem, ale rézni sie od wirusa sposobem
rozprzestrzeniania sie: nie potrzebuje nosiciela. Kon trojanski (popularnie
trojan) to program, ktéry oprdcz funkcji przydatnych dla uzytkownika wy-
konuje pewne niepozadane czynnosci ,w tle”, ktorych skutki uzytkownik za-
uwazy dopiero, gdy zaczng powodowac dyskomfort pracy. Czesto jest uzy-
tecznym programem, jednak obok zaoferowanej posiada dodatkowo ukryta
funkcjonalno$¢. Moze nig by¢ zainstalowanie innego ztosliwego oprogramo-
wania, np. spyware, lub przejecie kontroli nad komputerem ofiary. Tego typu
ztosliwym oprogramowaniem moze okazac sie kazdy darmowy i zamkniety
program (czyli freeware), nawet antywirusowy, wykonujacy bardzo dobrze
zadania, dla ktérych zdecydowano sie go zainstalowaé. Z tego powodu po-
winno sie wybiera¢ sprawdzone programy darmowe, czyli uzywane od bar-
dzo dawna, lub programy open source, ktorych kod jest dostepny i dlatego
ewentualne dodatkowe funkcje zostatyby zauwazone.

Exploit to program (np. wirus) szukajacy i wykorzystujacy luki w opro-
gramowaniu, czyli btedy, ktére odkryto po dopuszczeniu oprogramowania
na rynek. Gdy istnienie luki jest nagto$nione, moze chcie¢ z niej skorzysta¢
wielu zainteresowanych tym amatoréw lub przestepcow. Informacja o takiej
okazji sktania do pisania programéw, ktére z niej skorzystaja, czyli exploitéw.
Wedtug raportu firmy Symantec, czas od odkrycia luki do pojawienia sie wy-
korzystujacego jg exploitu jest bardzo krotki, w 2006 roku szacowano go tyl-
ko na 3 dni. Z innego raportu Symantec wynika, Zze w Interencie handluje sie
numerami [P komputeréw, na ktérych jeszcze nie zainstalowano programéw
naprawiajacych btedy:.
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Sniffer, czyli tzw. weszyciel, to program analizujacy ruch w sieci. Nie
jest zainteresowany zawarto$cig wszystkich przesytanych porcji informacji,
ale ich parametrami: rozmiarem, adresatem, nadawca - na poziomie ustug
sieciowych. W ten spos6b moze by¢ elementem systemu identyfikujacego
zagrozenia (systemu wykrywania intruzéw), ale moze tez szuka¢ stabych
punktéow w systemie, by je wykorzysta¢ do wtamania. Spyware natomiast
to programy komputerowe, ktoérych celem jest Ssledzenie dziatan uzytkow-
nika: zapamietuja adresy odwiedzanych stron internetowych, dane osobo-
we, numery kart ptatniczych, hasta, dane o komputerze (system operacyjny,
przegladarka internetowa), zainteresowania uzytkownika (np. na podstawie
wpisywanych stéw w oknie wyszukiwarki) lub informacje handlowe przy-
datne dla konkurencji. Zgromadzone dane wysytaja bez wiedzy i zgody ich
uzytkownika. Z kolei keyloggery, szczegblny rodzaj spyware, kontroluja kla-
wiature i rejestruja kazde naci$niecie klawisza; najczesciej pozyskuja hasta.
Keyloggery moga by¢ programami albo uktadami elektronicznymi montowa-
nymi w Klawiaturach.

Rootkit to mechanizmy i techniki, dzieki ktéorym ztosliwe oprogramo-
wanie moze ukry¢ swoja obecno$¢ przed narzedziami naprawczymi. Odby-
wa sie to najczesciej przez przejecie wybranych funkcji systemu operacyjne-
go. Rootkit infekuje jadro systemu operacyjnego i np. usuwa programy z listy
proceséw. Moze w ten spos6b ukry¢ siebie lub inny ztosliwy program przed
administratorem oraz oprogramowaniem antywirusowym.

Skutki dziatania ztosliwego oprogramowania

Wszystkie ztosliwe programy moga dziata¢ podobnie: niszczy¢ lub ko-
piowac dane, otwierac porty, czyli tworzy¢ tzw. tylne wejscia (backdoor), in-
stalowa¢ inne ztos$liwe oprogramowanie lub przejmowac kontrole nad sys-
temem ofiary. Bardzo czesto skutkiem ich dziatania jest zainstalowanie
na zainfekowanym komputerze oprogramowania serwera, ktéry rozpocznie
np. rozsylanie spamu, préby tamania hasta, wysytanie zapytan systemowych
do serwera znanej firmy, wystanie plikow wyprodukowanych przez spyware
badz zarzadzanie grupg zainfekowanych komputeréw.

Wirusy i robaki na poczatku stuzyty do robienia zartéw, np. wiaczenia
utworu muzycznego lub wywotania efektu spadajacych liter z ekranu. Byty
tez cele dydaktyczne: tworcy pierwszego zarejestrowanego wirusa Brain
na PC (w 1987 roku), bracia Basita i Amjada Farooq Alvi z Pakistanu, zamie-
rzali przy jego uzyciu ukara¢ wszystkich uzytkownikéw nielegalnego opro-
gramowania. Jednak od pewnego momentu malware stato sie narzedziem
przestepczosci cybernetycznej. Ztosliwy kod zaczat by¢ pisany w celu zdo-
bywania wrazliwych danych. Coraz cze$ciej w kontekscie robakow i wiru-
séw mowi sie o kradziezy przemystowej i cyberterroryzmie, szczegdlnie gdy
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pojawiaja sie tak zagadkowe przypadki, jak robak Stuxnet wykryty w 2010
roku w iranskiej elektrowni atomowej, ktéry przeprogramowywat instalacje;
czy odkryty w maju 2012 roku Flame, potrafigcy kolekcjonowa¢ ogromne
ilosci danych; lub zidentyfikowany w czerwcu 2012 roku Gauss, infekujacy
urzadzenia potgczone bezprzewodowo za pomocg adapteréw USB. Wszyst-
kie wykorzystywaty te sama luke. Wedtug ekspertéw z Kaspersky Lab, Flame
dziatat od 4 lat, a kontrolujaca go infrastruktura byta przenoszona miedzy
kilkoma krajami i dziatata m.in. w Polsce. Serwery sterujace zaré6wno Flame,
jak i Gaussem zostaty wylaczone zaraz po wykryciu ich obecnosci. Ztosliwe
oprogramowanie bowiem czesto jest nadzorowane przez aplikacje serwero-
we, decydujace np. kiedy i gdzie przesta¢ zbierane dane.

Denial of Service (DoS) to atak polegajacy na przeciazeniu aplikacji
WWW, ktéra w wyniku zbyt duzej liczby zgtoszen nie moze odpowiedzie¢
i odmawia wykonania ustugi, czyli staje sie niemozliwe wyswietlenie zawar-
tosci strony WWW. Distributed DoS (DDoS) to natomiast rozproszona od-
mowa ustugi, czyli atak ogromnej liczby zainfekowanych komputeréw, ktore
czesto z réznych stron $wiata wysytajg automatycznie zgdanie. Do przepro-
wadzenia takiego ataku zaangazowane sg najczesciej komputery, nad ktory-
mi przejeto kontrole przy uzyciu np. wirusa lub trojana. Atak wymaga koor-
dynacji dziatania, zwykle na dany sygnal komputery zaczynajg jednocze$nie
atakowac system ofiary, jaka najczesciej jest znana firma $wiadczaca ustugi
cyfrowe: bank, wydawca gazety lub wtasciciel znanej marki. Dwa razy w hi-
storii celem ataku byty gtéwne serwery DNS.

Efektem przejecia kontroli nad komputerem moze by¢ uczynienie z nie-
go tzw. zombi. To komputer, na ktérym bez wiedzy jego wtasciciela zostat
zainstalowany program sterowany z zewnatrz przez inng osobe lub pro-
gram. Celem jest zazwyczaj wykorzystanie komputera do dziatan sprzecz-
nych z prawem, jak masowe wysytanie spamu, tamanie hasta czy atak DDoS
na serwer znanej firmy.

Wedtug Security Threat Report, Polska zajmowata w 2007 roku 2 miejsce
(11%) wsréd krajow regionu EMEA (Europa, Bliski Wschod i Afryka) o naj-
wiekszej liczbie komputeréw-zombie, wyprzedzity nas Niemcy (17%). Trzy
polskie osrodki: Warszawa, Katowice oraz Poznan, zajmowaty kolejno 8, 9
i 10 miejsce wsrod miast z najwiekszg liczbg komputeréw-zombie. Pierwsze
przypadto wtedy Madrytowi. W najnowszej wersji raportu (Internet Security
Threat Report, 2013) Polska pojawita sie na dalszych pozycjach.

Oprogramowanie wykrywajace i usuwajace malware

Rozprzestrzenianie sie zagrozenia sieciowego staje sie tak szybkie, ze co-
raz mniej czasu pozostaje na jego wykrycie oraz znalezienie i rozpowszech-
nienie szczepionki (Lech, Podgérski, 2008). Na swiecie istnieje wiele firm



96 Ustugi cyfrowe. Perspektywy wdrozenia i akceptacji...

oferujacych oprogramowanie, ktére wyszukuje i usuwa malware oraz skutki
jego dziatania. Sa to czesto instytucje specjalizujace sie w tym kierunku, jak
Symantec, Eset czy Kaspersky, ale takze znani producenci oprogramowania,
jak Microsoft.

Produktami pomagajacymi poradzi¢ sobie ze skutkami ztosliwego opro-
gramowania s3 programy antywirusowe, zapory ogniowe (firewall), antyspy-
ware czy antyrootkit. Coraz czeSciej tworzy sie pakiety zintegrowane taczace
wiecej funkcji. Im wieksza firma, tym szybciej jej produkt reaguje na ciagle
pojawiajace sie zagrozenia. Z tego powodu pakiety oprogramowania anty-
malware powinny by¢ bardzo czesto aktualizowane, dotyczy to takze baz
zawierajacych definicje (sygnatury) zagrozen. Te ostatnie uaktualniane s3
nawet co kilka godzin.

Przed zagrozeniem zwigzanym z rozsytaniem zawirusowanych zatgczni-
kéw i spamu ochroni¢ moze filtr niedopuszczajacy maili podejrzanych o nie-
bezpieczny zatacznik lub tre$¢. Problem spamu od pewnego czasu staraja sie
zminimalizowa¢ dostawcy kont pocztowych, ktérzy zatrzymuja wiadomo-
$ci z sekwencjami typowymi dla spamu. Firma Blue Security wprowadzita
w 2006 roku innowacyjng metode walki ze spamem, polegajaca na $ledzeniu
jego Zrédet i wysytaniu do nadawcéw wiadomosci z prosba o zaprzestanie
spamowania. Niestety, firma zostata zaatakowana i przestata istnie¢ - podej-
rzewa sie, ze wskutek szantazu spamerow.

Dzialania profilaktyczne

Uzytkownikow ustug cyfrowych od wielu ktopotéw uchroni¢ moze nie
tylko specjalne oprogramowanie, ale tez wiedza o potencjalnych zagroze-
niach, ktérej efektem bedzie unikanie pewnych zachowan. Wazne jest, by
uzywac zawsze sprawdzonych produktow antymalware, ktére nie okaza sie
tzw. trojanami. Dziatania profilaktyczne mogg uchroni¢ przed wtamaniem
do komputera i wynikajgcymi z tego konsekwencjami.

Kontrole nad komputerem mozna przeja¢ poprzez wykorzystanie istnie-
jacych dziur, np. w systemach operacyjnych (stuza do tego opisane exploity),
albo poprzez zdobycie lub ztamanie hasta uzytkownika. Do zdobycia hasta
czasami wystarczy odpowiednie prowadzenie rozmowy lub wtasciwie zre-
dagowany e-mail, czyli zastosowanie inzynierii spotecznej. Polega ona na na-
ktonieniu nieSwiadomego uzytkownika do podania wrazliwych lub tajnych
informacji, np. hasta. Przyktadem takiego dziatania jest phishing®, czyli kra-
dziez tozsamosci poprzez pozyskanie poufnej informacji osobistej, jak ha-

2 Sformulowanie powstato ze skrzyzowania stowa fishing (wedkowanie) z frazg
personal data (dane personalne). Inne Zrédta ttumacza ten termin jako password harvesting
fishing (fowienie haset).
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sta do kont na komputerach lub serwisach internetowych, kodéw dostepu
do systemu bankowego czy numeréw Kkart kredytowych wraz z wszelkimi
informacjami potrzebnymi do przeprowadzania operacji finansowych. Pier-
wotnie, w latach 90. XX wieku phiszerzy wtamywali sie na konta AOL tylko
po to, aby surfowac za darmo w sieci. Obecnie skutkiem jest podszywanie sie
pod wtasciciela konta lub karty w celu zakupu towaru lub ustugi, sprzedania
na e-aukcji nieistniejgcego towaru, a takze dokonania e-przelewu.

Jedna z form phishingu polega na tworzeniu fatszywych wiadomosci
e-mail i witryn WWW, ktore wygladaja identycznie jak serwisy internetowe
firm znanych marek (czesto bankéw), aby sktoni¢ klientow do podania nu-
meru karty kredytowej lub informacji o koncie bankowym. Czesto ich adres
sugeruje, ze strona nie jest wlasciwa, ale mozliwe okazuje sie tez ukrycie go
przez stosowanie technik spoofingu, czyli falszowania podstawowych ustug
oraz protokotow sieciowych. [P spoofing polega na fatszowaniu zrédtowego
adresu IP w wysytanym przez komputer pakiecie sieciowym, np. w przypad-
ku atakéw DoS, w celu ukrycia atakujgcego. DNS spoofing (pharming) to pod-
miana odpowiedzi serwera DNS, a URL spoofing - sfalszowanie adresu URL
w pasku adresu przegladarki internetowej, czyli w tych wypadkach ofiara wi-
dzi adres oryginalnej strony, choc¢ sie na niej nie znajduje.

Do ztamania hasta wykorzystywane s3 takze specjalne programy (crac-
kery) dokonujgce ataku stownikowego lub brutalnego. Atak stownikowy po-
lega na podawaniu wyrazéw w danym jezyku, z tego powodu hastem nigdy
nie powinno by¢ stowo z jakiegokolwiek stownika. Atak brutalny lub sitowy
to proby podawania ciggéw znakéw w dowolnych kombinacjach. Istniejg 728
mozliwos$ci hasta 8-znakowego mogacego sktadac sie z matych i wielkich li-
ter, cyfr oraz 10 znakéw specjalnych. System tamigcy, dziatajacy na szybkim
komputerze, jest w stanie sprawdzi¢ w czasie jednej sekundy nawet kilkaset
tysiecy kombinacji, ale zamierzony efekt moze osiagna¢ po kilkudziesieciu la-
tach. Realne okazuje sie wykorzystanie do tego celu wielu komputeréw two-
rzacych grid obliczeniowy (czasem bez wiedzy ich wtascicieli), co znacznie
skroci czas potrzebny na odkrycie hasta.

Wtamania mozna unikng¢ poprzez zaktadanie kont uzytkownika na kaz-
dym komputerze, takze domowym, i ustalanie haset trudnych do ztamania.
Wazne jest uaktualnianie przede wszystkim systemu operacyjnego, jak row-
niez innych programdéw oraz instalowanie tat, szczegélnie gdy istnienie dziu-
ry zostato naglosnione w mediach. Pozyteczne staje sie tez odinstalowywa-
nie nieuzywanych dawno programoéw, bo potencjalnie moga by¢ w nich luki,
ktérych juz nikt nie naprawia. Mozna takze obserwowac¢ prace sieci i proce-
sora, by zareagowac, gdy mimo bezruchu procesor dziata na 90%. Najwaz-
niejsze pliki z wrazliwymi danymi powinno sie szyfrowac, aby uniemozliwic¢
do nich dostep obcym osobom w wypadku wiamania do komputera. Wszyscy
dostawcy ustug cyfrowych powinni informowac o tym swoich klientow.
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3.6.2. Ochrona reputacji

Zagrozeniem moze by¢ nie tylko ztosliwe oprogramowanie, ale tez dzia-
tania ludzi publikujacych i rozpowszechniajacych tresci, w tym materiaty au-
diowizualne. Do tej grupy zagrozen zaliczamy rozpowszechnianie niedozwo-
lonych tresci, nieprawdziwych informacji i informacji wrazliwych bez wiedzy
ich wtascicieli oraz tresci z naruszeniem praw autorskich. Gtéwny ciezar
odpowiedzialnos$ci za tresci publikowane w sieci spoczywa na dostawcach
tresci, w czasach Web 2.0 dotyczy to ogromnej grupy ludzi. Bardzo czesto
przestepstwo popetnia uzytkownik koncowy, ale oskarzany jest administra-
tor portalu, ktéry nie usunat obrazliwych tresci albo nie chciat lub nie potrafit
poda¢ danych np. autora postu na forum. Regulacje prawne sprawity, iz co-
raz czesciej uzytkownicy muszg sie rejestrowac, by cokolwiek skomentowac,
a serwisy nauczylty sie, ze wszelkie fora i czaty nalezy jednak moderowac, co
przez niektdrych traktowane bywa jako cenzura. Zgodnie z Konstytucja RP,
,kazdemu zapewnia sie wolno$¢ wyrazania swoich pogladéw i rozpowszech-
niania informacji”, ale jednoczesnie ,kazdy ma prawo do ochrony prawnej
zycia prywatnego, rodzinnego, czci dobrego imienia oraz do decydowania
0 swoim Zyciu osobistym” (art. 47 oraz 54 ust. 1). Kiedy zamieszczane tre$ci
ewidentnie famiag prawo, sprawa z urzedu zajmuje sie prokuratura. Problem
pojawia sie wtedy, gdy informacja nie przekracza w sposdb oczywisty prawa,
ale narusza dobra osobiste dotknietej osoby.

Popularnos¢ portali spoteczno$ciowych sprawia, ze coraz czesciej ich
uzytkownicy chca wymienia¢ sie np. fotografiami, filmami i plikami muzycz-
nymi, ale nie zawsze zastanawiaja sie, czy wszystko, co okazuje sie mozli-
we technicznie, jest dozwolone z prawnego punktu widzenia. Niejednokrot-
nie tamane jest w ten sposob nie tylko prawo autorskie i prawo wtasnosci,
ale takze prawo do prywatnosci, bowiem uzytkownicy zwykle nie maja zgody
fotografowanych oséb na publikacje ich wizerunku. Cztonkowie spotecznosci
elektronicznych popadaja czesto w ktopoty wynikajace z nadinformowania
o szczegbtach z zycia prywatnego. Problematyczna jest takze konstrukcja re-
gulamindw portali spoteczno$ciowych, ktore nie zawsze pozwalaja na usu-
niecie lekkomys$lnie publikowanych materiatéw, a nawet na likwidacje kon-
ta z cala zawarto$cia. Publikacje w Internecie maja szerszy zasieg i dtuzszy
czas ,emisji” niz w innych mediach, stad inicjatywa ,prawo do zapomnienia”,
dajgca prawne mozliwosci usuniecia przez uzytkownika informacji, ktére
wczesniej wprowadzit do danego serwisu. Nikt jednak nie jest w stanie prze-
$ledzi¢, na ilu komputerach domowych lub no$nikach pamieci flash przecho-
wywane s3 opublikowane kiedy$ materiaty.

Ktopoty uzytkownikéw portali spotecznosciowych staty sie inspiracja
do stworzenia ustugi usuwania z sieci plikow lub catych kont wraz z ich zawar-
toscia. Przyktadem jest system ochrony reputacji ReputationDefender, ktéry
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za optata wyszukuje w 40 najpopularniejszych portalach spotecznosciowych
informacje na temat firmy lub osoby i np. usuwa niewygodne lub nieprawdzi-
we wpisy. W Polsce w 2011 roku powstata podobna ustuga Guarda. Pomaga
monitorowac pojawiajace sie w mediach spotecznosciowych, na blogach i fo-
rach dyskusyjnych wypowiedzi dotyczace np. danej organizacji.

Techniki ICT stworzyty takie mozliwosci zbierania danych o uzytkowni-
kach ustug cyfrowych, Ze zaczeto budzi¢ to obawy o zakres gromadzonych
danych i czas ich przechowywania. Zwykle firmy prosza uzytkownikéw o po-
zwolenie na gromadzenie informacji, ale nie jest jasne, jak beda one przecho-
wywane i do czego wykorzystywane. Czy tylko do celé6w marketingowych da-
nego przedsiebiorstwa? Czy moze beda odsprzedawane innym organizacjom
lub przekazywane organom panstwowym i stang sie narzedziem inwigilacji
internautow? Przed taka kontrolg obywateli moze ochronic¢ jedynie rozwaz-
ne i powsciagliwe stosowanie nowych ustug.

3.6.3. Kryptologia

Kryptologia to nauka o bezpiecznej komunikacji, czyli o przekazywaniu
informacji w sposéb zabezpieczony przed niepowotanym dostepem. Wyko-
rzystuje sie w niej metody matematyczne. Do lat 70. XX wieku kryptologia
byta nauka stosowanag w dyplomaciji, stuzbach specjalnych i wojsku. W cza-
sach gdy informacja stata sie towarem i mozna przesytac jg siecig Internet,
kryptologia znalazta sie lub powinna sie znaleZ¢ w sferze zainteresowania
wszystkich uzytkownikéw sieci. Narzedzia kryptologiczne stuza do kodowa-
nia tre$ci maili i plikow (przesytanych i zapisywanych na nosnikach), a takze
do transmisji miedzy komputerami potagczonymi w sieci, np. realizujgcymi
opisang w zataczniku 1 ustuge SSH.

Do szyfrowania stosuje sie algorytmy symetryczne i asymetryczne.
W pierwszych ten sam klucz stuzy do zaszyfrowania i odszyfrowania wia-
domosci (zatem musi by¢ tajny), w drugich uzywane sg dwa klucze: jeden
powszechnie znany - nazywany publicznym, drugi tajny — nazywany prywat-
nym (rysunek 3.2). Klucz to cigg znakéw niezbedny do zakodowania i odko-
dowania informacji. By ztamac¢ szyfr, trzeba zna¢ algorytm i klucz. Najbar-
dziej znanymi szyframi symetrycznymi sg: DES (Data Encryption Standard),
trzykrotny DES (3DES) oraz IDEA, natomiast asymetrycznymi - Diffiego-
-Hellmana i RSA (Rivest, Shamir i Adleman), najpopularniejszy z systemow
kryptografii klucza publicznego, trudny do ztamania®*. Szyfry asymetryczne
wymagaja wiekszej mocy obliczeniowej, dlatego w pewnych sytuacjach ko-
rzysta sie z symetrycznych, np. do kodowania kilkuminutowych sesji pota-

# Powodem nielicznych przypadkéw znalezienia klucza prywatnego zawsze byta jego
zbyt mata dtugos¢.
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czen miedzy komputerami w ustudze SSH czy SSL. Szyfrowanie asymetryczne
jest stosowane w tworzeniu podpisu cyfrowego, wtedy jeden komplet kluczy
stuzy¢ moze i kodowaniu, i uwierzytelnianiu.
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Rysunek 3.2. Szyfrowanie przy uzyciu algorytmu asymetrycznego
Zrédto: opracowanie wtasne

Nie istnieje szyfr, ktorego nie da sie ztamag, ale proces ten moze trwac
dtuzej niz tajnos¢ zaszyfrowanej informacji, ponadto jego koszt moze prze-
kroczy¢ warto$¢ atakowanego przedsiebiorstwa, dlatego czasem tatwiej i ta-
niej jest je kupié. Z tego powodu klucze szyfréw sa coraz dtuzsze i tym samym
trudniejsze do ztamania.

Do szyfrowania plikéw mozna wykorzystac wiele programéw kryptogra-
ficznych, darmowych i komercyjnych. Dla pelnego bezpieczenstwa konieczna
jest obecnos¢ organizacji gwarantujacych dziatanie algorytmu, wazno$¢ klu-
czy i sposob ich przechowywania. RSA Security, firma zaloZzona przez twor-
cow algorytmu RSA?, cieszy sie najwiekszym zaufaniem w branzy e-security.
Firmy tego typu sa czesto wtascicielami stworzonego przez nie algorytmu
oraz sprzedawcami certyfikatow dla ludzi, organizacji lub serwerdw, gdy szy-
frowana ma by¢ transmisja danych. Certyfikat klucza publicznego to infor-
macja o kluczu publicznym i podmiocie, dla ktdrego zostat wydany. Istnieja
tez systemy, w ktorych nie ma tzw. trzeciej zaufanej strony gwarantujacej
wiarygodno$¢ mechanizmu. Funkcje te czasem peini tzw. krag znajomych,
ktérym ufa kazda nastepna osoba dotaczajaca do systemu. Przyktadem jest
PGP (Pretty Good Privacy), stworzony w 1991 roku przez Philipa Zimmer-
manna i rozwijany przez spoteczno$ci programistow z catego Swiata. Zato-
zona PGP Corporation zostata przejeta w 2010 roku przez firme Symantec,
ktéra utrzymuje globalny katalog kluczy PGP. Prawo bezptatnego korzysta-

25 Rona Rivesta, Adi Shamira oraz Leonarda Adlemana.
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nia z PGP ograniczono jedynie do celéw niekomercyjnych. Darmowym odpo-
wiednikiem jest Gnu Privacy Guard (GPG), wspierany przez rzad niemiecki .

W wielu ustugach cyfrowych waznym zagadnieniem staje sie bezpieczen-
stwo komunikacji miedzy klientem a serwerem, co zapewni¢ moze protokot
Secure Socket Layer (SSL) gwarantujacy: prywatnos$¢ (potaczenie jest szy-
frowane), uwierzytelnienie (klient i serwer okreslaja swoja tozsamos¢) i in-
tegralno$¢ przesytanych danych (przez sumy kontrolne). Dziatanie SSL jest
podobne do SSH (zatacznik 1). Serwer strony WWW musi posiadac certyfikat
klucza publicznego. Gdy przegladarka klienta nawigzuje potaczenie z serwe-
rem, odbiera od niego jego klucz publiczny, losuje nowy klucz obowiazujacy
na czas trwania potaczenia (klucz dla szyfru symetrycznego) i wysyta do ser-
wera WWW zakodowany jego kluczem publicznym. Serwer odczytuje klucz
sesji za pomoca swojego klucza prywatnego i od tego momentu transmisja
jest nim kodowana. Certyfikaty SSL mozna kupi¢ w jednym z centréw certy-
fikacji w Polsce lub na swiecie. Najpopularniejszym i jednym z najdrozszych
jest VeriSign. Firma zostata stworzona w 1995 roku w RSA Security. Jej cer-
tyfikaty akceptuja wszystkie przegladarki, a stosuja je np. banki i instytucje
finansowe. Certyfikaty SSL moga zosta¢ wygenerowane bez trzeciej zaufanej
strony, ponadto bywaty juz przypadki ,certyfikowania” przez twércéw zto-
$liwego oprogramowania. Z tego powodu uzytkownicy powinni nie tylko
sprawdza¢ wizualne symbole, jak ktédka na ekranie przegladarki czy litera
s w adresie HTTP, ale tez tresc¢ certyfikatu i date waznosci.

3.6.4. Zdalne uwierzytelnienie

Korzystanie z ustug internetowych najczesciej wymaga od uzytkowni-
kéw zatozenia konta w okreslonym serwisie, dzieki czemu klient jest iden-
tyfikowany. Stuzy to wygodzie uzytkownika, ktéry moze wtedy dostosowac
do wtasnych potrzeb wyglad interfejsu, rowniez wtasciciel ustugi jest w sta-
nie dopasowac oferte do analizowanych zachowan klienta. Identyfikacja
klienta nie musi oznacza¢ znajomosci jego prawdziwej tozsamosci, dlate-
go zatozenie konta na portalu internetowym czesto nie wymaga weryfika-
cji danych personalnych. Sg jednak przyktady, np. portali aukcyjnych, gdzie
zacheca sie klientéw do potwierdzania prawdziwosci swoich danych przez
zaoferowanie lepszej lub bezpieczniejszej obstugi transakcji. Istnieja tez rela-
cje pomiedzy ustugodawca i ustugobiorca ustug cyfrowych, ktére wymagaja
odpowiedniego poziomu zaufania osigganego poprzez ustalenie tozsamo$ci
stron. W przypadku ustug komercyjnych klienci wykonuja pewne dziatania
na wtasne ryzyko i sami moga zdecydowac, czy chca na kolejnym portalu po-
dawa¢ prawdziwe dane personalne. Inaczej jest, gdy chca skorzysta¢ z ustug
e-government. Na portalach administracji publicznej weryfikacja danych ma
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charakter obowigzkowy i np. na Wegrzech jest niezbedna do zatozZenia konta,
w Polsce natomiast dopiero po jednorazowej wizycie w urzedzie obywatel
zyskuje peing funkcjonalno$¢ konta na portalu ePUAP, czyli profil zaufany.
Urzad musi bowiem mie¢ pewno$¢, ze pismo elektroniczne przestat konkret-
ny obywatel.

Cyfrowe uwierzytelnienie to technika pozwalajaca zweryfikowaé, naj-
czesciej w trybie zdalnym, tozsamo$¢ osoby, z jaka sie komunikujemy. Czesto
bywa mylone z autoryzacja, polegajaca na zweryfikowaniu uprawnien do wy-
konywania okreslonych czynnosci lub dostepu do danych. Uwierzytelnienie
moze by¢ potrzebne w przypadku wysytania elektronicznych dokumentow
oraz logowania sie na serwisach internetowych.

Ustalenie czyjej$ tozsamosci moze by¢ dokonane na podstawie okres$lo-
nych atrybutéw. W Swiecie cyfrowym zaréwno ustalanie, jak i przechowywa-
nie jej parametréw odbywa sie za pomocg srodkéw elektronicznych. Istnieja
proste i silne metody, a kazda z nich wymaga uzycia czynnikéw uwierzytel-
niania, jakimi s3:

¢ co$, co uzytkownik wie (np. hasto, PIN, wzdr);

e coS, co uzytkownik posiada (np. karta elektroniczna, token);

e co$, czym jest (cechy biometryczne, np. odciski palcéw).

Dla zapewnienia wiekszego bezpieczenstwa powinno by¢ wymagane
uzycie co najmniej dwoch elementéw z powyzszej listy, czyli uwierzytelnie-
nie silne (dwuczynnikowe) (Grudzinska-Kuna, Papinska-Kacperek, 2013a).

Najprostszymi narzedziami uwierzytelnienia sg identyfikator i hasto,
czyli metoda oparta na tajnej informacji znanej tylko posiadaczowi konta
na danym portalu. Jej wada jest mozliwo$¢ przejecia hasta przez osobe trze-
cig bez wiedzy uzytkownika. Kolejny mankament to pragmatyzm: uzytkow-
nicy dla swojej wygody czesto definiowali te samg nazwe konta, co bardziej
narazato ich bezpieczenstwo sieciowe. Problem ten rozwigzuje metoda uzy-
wana np. w przypadku aplikacji Google, czyli SSO (Single Sign on System). Jest
to mechanizm pozwalajacy uzytkownikowi na dostep do wielu aplikacji in-
ternetowych po jednokrotnym uwierzytelnieniu, co znacznie upraszcza pro-
cedury logowania i pozwala tez na integracje rozproszonych ustug, np. serwi-
sow elektronicznej administracji, bedacych czesto systemami zamknietymi.

Wszystkie mechanizmy ograniczajgce sie do zastosowania hasta doste-
powego majg podstawowg wade: uzytkownicy zapomnaq je, jesli beda rzadko
korzysta¢ z danego konta. Omawiana w pracy ustuga, czyli rozliczenie roczne
podatku PIT, stanowi wiasnie taki przyktad. Problem z przypomnieniem sobie
hasta po roku nieuzywania danego serwisu jest czasem rozwigzywany przez
reset hasta (o ile to mozliwe i jesli dziata jeszcze konto poczty elektronicznej
skojarzone z dang ustuga), zatozenie nowego konta lub telefonowanie do po-
mocy technicznej. W jednym z badan administracji USA pokazano, Ze agencja
federalna obstugujaca 44 000 uzytkownikéw miata ponad 700 000 zarejestro-
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wanych nazw uzytkownika?®. Zatem stosowanie haset dla witryny internetowej
staje sie coraz bardziej niepraktyczne i zagraza bezpieczenstwu. Dlatego bez-
pieczniejszym i pewniejszym rozwigzaniem jest zastosowanie metod silnych.

Metody silnego uwierzytelniania wymagaja posiadania przez uzytkow-
nika dodatkowego elementu, czyli urzadzenia elektronicznego (token, kar-
ta elektroniczna z czytnikiem) i mechanizmu cyfrowego (certyfikat cyfrowy,
klucz kryptograficzny). W procesie uwierzytelniania mozna tez wykorzystac
cechy biometryczne (gtos, odcisk palca, zdjecie siatkowki). Wadg silnych
metod sg koszty ich zakupu i utrzymania (np. waznos¢ kluczy z reguty trze-
ba przedtuzac), a w przypadku braku mechanizméw ochronnych (np. PIN
do karty) - mozliwos¢ ich uzycia po kradziezy.

Jedna z silnych metod to podpis cyfrowy, czyli zaawansowany podpis
elektroniczny. Podpisem elektronicznym jest wystanie informacji identy-
fikujacej za pomocg medidw elektronicznych. Moze to by¢ wprowadzony
z klawiatury tekst, ktéry jednak tatwo podrobi¢. Starano sie zatem znalez¢
niezawodny sposob i zastosowano w tym celu kryptografie. W dyrektywie
Unii Europejskiej 1999/93/EC wyrdzniono trzy poziomy podpisu elektro-
nicznego: zwyktly, zaawansowany i kwalifikowany. Zwykty podpis elektro-
niczny to taki, w ktérym autor deklaruje swoja tozsamos¢, sktadajac podpis
pod dokumentem. Zatem moze by¢ to nazwisko autora pod trescia listu elek-
tronicznego lub jego zeskanowany podpis odreczny. Zaawansowany podpis
elektroniczny wymaga wykorzystania metod kryptograficznych. Jest zwigza-
ny z osobg autora i trescig podpisywanego dokumentu. Z kolei kwalifikowany
podpis elektroniczny, czyli podpis cyfrowy, tak jak zaawansowany wykorzy-
stuje metody kryptograficzne, ale wymaga potwierdzenia trzeciej zaufanej
strony wydajacej certyfikaty i sktadany jest przez dedykowane urzadzenie.
Podpis kwalifikowany moze by¢ tez znakowany czasem.

Podpis cyfrowy to ciag znakéw, ktéry wraz z innymi danymi, do jakich zo-
stat dotgczony (np. do formularza lub e-maila), stuzy identyfikacji sktadajgcej
go osoby. Ow ciag znakéw zostat wygenerowany przez osobe sktadajaca pod-
pis przy uzyciu jej klucza prywatnego, a jego weryfikacja jest mozliwa za po-
moca klucza publicznego (rysunek 3.3). Tworzenie podpisu cyfrowego polega
na automatycznym obliczeniu skréotu?’ z podpisywanego dokumentu lub tresci
maila, zaszyfrowaniu go przy uzyciu klucza prywatnego osoby podpisujgcej
i dotgczeniu do dokumentu. Zatem za kazdym razem jest to inny cigg znakéw.

26 Agency Response to Internal U.S. Government Survey: December (2007).

27 Skrot powstaje w wyniku przeksztatcen tre$ci wiadomosci lub dokumentu wedtug
algorytmu, np. SHA-1 (Secure Hash Algorithm 1) lub MD-5 (Message-Digest Algorithm
5). Stanowi reprezentacje tre$ci dokumentu i w ten sposéb gwarantuje, ze nie zostata ona
zmieniona. Niezaleznie od rodzaju sytemu operacyjnego oraz miejsca obliczania wynik
dla dokumentu o tej samej tre$ci bedzie zawsze taki sam. Dtugo$¢ skrétu jest stata, np. obecnie
w SHA-2 wynosi 512 bitow.
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Rysunek 3.3. Ztozenie i weryfikacja podpisu cyfrowego
Zrédto: opracowanie wtasne

Klucz prywatny stanowi najbardziej poufng czes$¢ infrastruktury podpisu
cyfrowego. Moze by¢ generowany i przechowywany w systemie uzytkowni-
ka (w pliku), w tokenie lub na karcie - najlepiej mikroprocesorowej. Klucz
publiczny jest ogoélnie dostepny ze wzgledu na to, Zze wtasnie przy jego uzy-
ciu mozliwa staje sie weryfikacja tozsamosci. Klucz publiczny zawarty jest
w certyfikacie, ktéry mozna sprawdzi¢ na stronie urzedu certyfikujacego. Ist-
nieja tez inne sposoby opublikowania klucza publicznego. MozZna go przesta¢
do kregu znajomych i wspétpracownikdw, umiesci¢ na stronie WWW lub do-
faczy¢ do elektronicznych listow.

Odbiorca, czyli jego aplikacja pocztowa, oblicza skrét z otrzymanego
dokumentu, rozszyfrowuje przy uzyciu klucza publicznego otrzymany pod-
pis i poréwnuje oba skréty: obliczony oraz rozszyfrowany (rysunek 3.3).
Jesli sa takie same, oznacza to, Zze dokument od momentu podpisania nie
zostal zmodyfikowany oraz Ze autorem jest na pewno osoba widniejaca
w certyfikacie.
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Trzema najbardziej znanymi rodzajami certyfikatow klucza publiczne-
go s3: PGP, SPKI/SDSI i X.509. Zestawy do sktadania bezpiecznego podpisu
elektronicznego mozna kupi¢ w Polsce w kilku kwalifikowanych podmio-
tach $wiadczacych ustugi certyfikacyjne w zakresie podpisu elektronicz-
nego. Przedsiebiorstwa te wpisane sg do rejestru Ministra Gospodarki
www.nccert.pl.

Elektroniczna identyfikacja wymaga regulacji prawnych okreslajacych
warunki konieczne dla zapewnienia poprawnosci procedur sprawdzania
tozsamosci. Panstwo, a nie komercyjne firmy, jest uznawane za wiarygod-
ny organ mogacy gwarantowac¢ poprawnos¢ np. certyfikatow, tym bardziej
ze zwykle dysponuje juz wiarygodnym i pelnym rejestrem obywateli (Gru-
dzinska-Kuna, Papinska-Kacperek, 2013a). System zarzadzania tozsamo-
$cia powinien opiera¢ sie na cyfrowych certyfikatach gwarantowanych
przez panstwo i np. zawartych w nowych dokumentach tozsamosci. Nie
we wszystkich krajach zdecydowano sie na ten wariant, w niektérych wy-
posaza sie obywateli w elektroniczne dowody osobiste lub inne dokumenty
umozliwiajgce identyfikacje tylko w komunikacji z urzedami, czasami nie
we wszystkich sprawach, co pokazano w tabeli 3.14. Nie wszedzie nowe
dokumenty zawierajg dane biometryczne, a podpis cyfrowy jest najczesciej
opcjonalny.

Konieczno$¢ uwierzytelniania niektérych dokumentéw przekazywa-
nych drogg elektroniczng odpowiednim podpisem elektronicznym jest bez-
sporna. Watpliwosci budzi tylko, jakim certyfikatem powinien by¢ ten pod-
pis poswiadczony. Nie we wszystkich sytuacjach musi to by¢ najbardziej
zaawansowana forma, czyli podpis kwalifikowany (z certyfikatem). Jego
koszt jest czesto zbyt duzy. Z tego powodu w niektérych krajach zdefinio-
wano bezptatny cyfrowy podpis, stosowany tylko w komunikacji z urzeda-
mi, czego przyktadem jest holenderski DigID czy polski zaufany profil. Nie-
pokoi jednak to, Ze autor rozwiazania profilu zaufanego, Michat Tabor, nie
uzywa go i odradza jego stosowanie. Jego zdaniem, z pierwotnej koncepcji
zrealizowano tylko cze$¢. Nie wdrozono mechanizméw bezpieczenstwa
i rozwigzanie nie ma wtasciciela biznesowego, co powoduje, Ze nikt nie
sprawdza kwestii bezpieczenstwa. Cato$¢ profilu zaufanego znajduje sie
w systemie zarzgdzanym i utrzymywanym przez zewnetrzng firme - pozo-
stajaca w zakresie bezpieczenstwa poza kontrolg administracji publicznej
(Tabor, 2012). Ponadto, zdaniem Tabora, nie mozna opiera¢ narodowego
mechanizmu uwierzytelniania obywateli tylko na skrzynkach pocztowych
uzytkownikow znajdujgcych sie na serwerach réznych firm, poza jakakol-
wiek kontrolg panstwa.
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Tabela 3.14. Cyfrowe dokumenty tozsamosci w UE

Funkcje
(=N w N N
Pafistwo |Interfejs| & & g 2= = v 5 Koszt dla ob}_rwa,t e_la/
E 2 = Ss | S £ 5 okres waznosci
28| £ 25| 5| ©¢2
o A, £ o o g
= < ) 5 2
3 < | £ 3
Austria stykowy v opcja | v x 10 EUR / 10 lat
Belgia stykowy v opcja | v x 10 EUR / 10 lat
Czechy hybryda v v opcja x twarz 10 lat
Estonia stykowy v v x x 150 EEK / 10 lat
Finlandia |stykowy v opcja x twarz 29 EUR /10 lat
twarz +
Hiszpania |stykowy v opcja x odciski 6,70 EUR / 10lat
2 palcow
twarz +
Holandia EEZSW_ v x x x odciski 10 lat
wy 2 palcéw
Irlandia stykowy x v opcja x x 10 lat
Litwa hybryda v opcja X twarz 10 lat
Monako |hybryda v opcja x twarz 10 lat
twarz
. bezsty- ) + opcja:
v v
Niemcy Kowy opcja x odciski 28,80 EUR / 10 lat
2 palcéw
Uproszczo-
: v . v ny obraz
Portugalia | stykowy x opcja odciskéw 10 lat
palcow
Serbia stykowy x v opcja x x 10 lat
Szwecja | hybryda v v opcja x twarz 400 SKR / 10 lat
twarz +
Wiochy stykowy X x v x odciski 20 EUR /10 lat
10 palcow

Obja$nienia: v - tak, x - brak.
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie analizy MSW (2012).
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[stniejq teZ proby wykorzystania zaakceptowanej w duzym stopniu przez
obywateli elektronicznej bankowosci, w ktérej klienci od dawna musza sie
uwierzytelnia¢. Na przyktad w Estonii logowanie do portalu www.esti.ee,
odpowiednika ePUAP, odbywa sie albo za pomoca elektronicznego dowodu,
albo poprzez system bankowy?. Uzytkownik loguje sie jak do swojego banku,
ale zostaje zachowana poufnos¢ dziatan, tzn. bank i urzad nie majg dostepu
do danych drugiej instytucji. Podobne rozwigzanie wprowadzane jest w Danii.
Przyczyna byto mate zainteresowanie ustuga adekwatng do profilu zaufanego:
po wielu latach tylko 20% obywateli skorzystato z niej. Z tego powodu dunski
rzad z bankami utworzyt centralny system identyfikacji NemID. Podobne kon-
cepcje wdrazane sg w Kanadzie i USA. Canada’s Cyber Authentication Renewal
wykorzystuje rozwigzania uwierzytelniania, wdrozone przez banki, wydaw-
céw kart kredytowych, urzedy i podmioty Swiadczace opieke zdrowotna. Ustu-
ga uwierzytelniania SecureKey pozwala uzyska¢ dostep do ustug rzadowych
przy uzyciu danych potrzebnych do logowania w serwisach bankéw lub, jesli
bank na to zezwoli, przez mikroprocesorowg karte ptatnicza. Ustuga Secure-
Key Credential Broker Service (CBS) zostata wdrozona w USA w 2012 roku. By¢
moze takie uwierzytelnienie bedzie stosowane takze w naszym kraju.

3.6.5. Popyt na ustugi zwiazane z bezpieczenstwem w sieci

W wiekszoS$ci omawianych raportéw firm badawczych nie uwzgledniono
statystyk dotyczacych bezpieczenistwa. ZnaleZ¢ je mozna w publikacjach orga-
nizacji zajmujacych sie bezpieczenstwem sieciowym. Najbardziej miarodajne
sg te stworzone przez CERT (tabela 3.15), ale dotycza one incydentéw, a nie
zapotrzebowania na $rodki zaradcze, jakim jest np. oprogramowanie antywi-
rusowe. Nie wszyscy tez zgtaszajg do CERT przypadki naruszenia bezpieczen-
stwa - czasem z niewiedzy, a czasem nie chca przyznac sie do stabosci.

Tabela 3.15. Statystyki zgtaszanych incydentow (w %)

Incydenty obstuzone przez CERT CERT 2010 CERT 2012
Obrazliwe i nielegalne tresci 28,9 10,5
Ztosliwe oprogramowanie 13,5 21
Gromadzenie informacji 10 4
Pr6by wtaman 6,2 4
Wtamania 1,3 1,3
Oszustwa komputerowe 36,5 51,6

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie NASK (2011, 2013).

28 Autoryzacja prosta i bezpieczna (2012).
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Raport TNS OBOP (Bezpieczniejwsieci.org, 2010) wskazywat, Zze pol-
scy internauci wykonywali wiele ryzykownych czynnosci bez $wiadomo-
$ci zagrozen (tabela 3.16). Mozna przypuszczac jednak, ze ta ro$nie z roku
na rok, zwtaszcza po publikacjach na temat skutkéw wtaman, przejmowania
kont czy dziatania wirusow. Pytanie, czy popularne portale e-commerce czy
e-banking edukowaty swoich uzytkownikow? Wiadomo, Ze na pewno robia
to teraz, ale moze powinny te dziatania rozpocza¢ od stworzenia ustugi.

Tabela 3.16. Ryzykowne zachowania polskich internautéw w 2010 r.

Czynnos¢ Odsetek
Wchodzenie na potencjalnie szkodliwe strony internetowe 67
Niesprawdzanie zabezpieczen SSL przy wpisywaniu poufnych danych 63
Otwieranie e-maili od nieznanych nadawcéw 62
Otwieranie zatgcznikéw od nieznanych nadawcow 36

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie Bezpieczniejwsieci.org (2010).

W 2011 roku, wedtug badania Barometr CRN Polska, sprzedaz programoéow
zabezpieczajacych utrzymywata sie na tym samym poziomie jak w poprzed-
nim roku, dla 22% firm okazata sie lepsza, a tylko 9% ankietowanych odno-
towato spadek zbytu tych produktéw (tabele 3.17-3.18). Programy ochronne
kupujg przede wszystkim firmy. Uzytkownicy indywidulni chetniej korzystaja
z darmowych programoéw. Prawie 2/5 sprzedawcoéw twierdzi, Ze dostepnos¢
darmowych pakietéw przyczynia sie do spadku sprzedazy ich produktow.

Tabela 3.17. Gtéwni odbiorcy programoéw zabezpieczajacych komputer w 2011 r. (w %)

Duze firmy Instytucje MSP Klienci indywidualni

8 16 60 16

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie Barometru CRN Polska (2012).

Tabela 3.18. Popyt na ustugi e-bezpieczenstwa w 2010 r.

Czynno$¢ Odsetek

Zauwazenie naruszenia bezpieczenstwa (wirusy, spam) w ciggu ostatniego roku | 25 (UE 40)

Uzycie i aktualizacja oprogramowania zabezpieczajacego komputer i dane 49 (UE 60)

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie Eurostatu (2013).
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Na wyktadach co roku wida¢ wzrost zainteresowania oprogramowaniem
chronigcym komputery przed najpowazniejszymi zagrozeniami zwigzanymi
z uzywaniem Internetu. Napawa optymizmem coroczny wzrost zainstalowa-
nych programéw po wystuchaniu wyktadu. Swiadczy to o wycigganiu wnio-
skow i praktycznym zastosowaniu ustyszanych wiadomosci (tabela 3.19).

Liczba aktywnych certyfikatow kwalifikowanych wystawionych przez
polskie centra w 2008 roku wynosita 50 tys., a w 2013 roku - 270 tys. Wsréd
studentéw zdarzaty sie pojedyncze przypadki, a w badaniu internetowym
tylko 10% bioracych udziat respondentéw posiadato podpis cyfrowy, nato-
miast prawie 2% - dwa podpisy: do celdw prywatnych i stuzbowych.

Tabela 3.19. Stosowanie narzedzi antymalware przez stuchaczy wyktadéw (w %)

£ £ £
() L O L g L o Lo
i S BE SE TS iSih=
E9® | 898 | ¥Xs8 | £E:38 | X8| £82
Narzedzie ;58 ]S SES | RES 2RSS | BB
- s | 5s8° g5 - 5 s R
g 8 ° & g E ° E g g ° §
N 2w N = VRS N ~
=9 =P =9
Program
1 2
antywirusowy 95 95 9 9 85 93
Firewall 58 62 76 77 59 64
Tzw. antyspyware 26 27 43 46 29 29
Filtr antyspamowy 36 38 50 51 32 37
Laty systemu 37 44 74 78 41 43
operacyjnego

Zrédto: opracowanie wiasne.

3.7. R6zZnice w przyswajaniu poszczegdlnych kategorii ustug

Na rynku istnieje ogromna rozmaito$¢ cyfrowych ustug, przyktady
dziedzin, w ktérych zostaly zaoferowane, zaprezentowano w poprzednich
podrozdziatach. Niektdre z nich sg akceptowane natychmiast, jak nowe na-
rzedzia komunikacji czy ogladanie stron internetowych lub elektroniczny
handel. Inne wymagaja czasu, czego przyktadem moga by¢ m.in. ustugi e-go-
vernment. [lustruja to dane zawarte w tabeli 3.20, zestawione na podstawie
analizowanych wcze$niej ustug. Réznice bytyby jeszcze bardziej widoczne,
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gdyby w grupie pierwszej uwzgledniono korzystanie z poczty elektronicznej
oraz oglagdanie stron WWW. Do podobnych wnioskéw prowadza wyniki prze-
prowadzonego przez autorke badania internetowego. Badana grupa posiada-
ta dos¢ duze doswiadczenie cyfrowe, ale i tu réznica miedzy uzytkownikami
np. e-handlu i e-administracji jest ponad dwukrotna. Tabela 3.21 wskazuje
na analogiczna tendencje w krajach UE, cho¢ zdarza sie, Ze podobny odse-
tek obywateli korzysta z e-handlu oraz poszukuje w Internecie informacji
na temat e-administracji. Zawsze jednak duzo mniej oséb (nawet trzykrotnie
mniej) wysyta do urzedow formularze.

Tabela 3.20. Poréwnanie popytu na poszczeg6lne kategorie ustug (w %)

Kategoria Minimalnie Maksymalnie
Komunikacja i kultura 5 60
E-gospodarka 8 72
E-administracja 4,3 32

Zrédto: opracowanie wiasne.

Dane statystyczne wskazuja na znacznie mniejsze zainteresowanie uzyt-
kownikéw oferta e-administacji, co jest na pewno konsekwencjg ich nieco
poZniejszego wdrozenia. Im dtuzej ustugi funkcjonuja na rynku, tym zyskuja
wiecej klientdw. Do najbardziej popularnych nalezg te zwigzane z handlem
elektronicznym, ktéry istnieje juz kilkanascie lat. Jedna z nowszych ustug, jak
ptacenie B2T, nie jest jeszcze popularna, funkcjonuje bowiem na rynku dopie-
ro rok. Takze zakupy grupowe, znane w Polsce od ponad 2 lat, nie s3 jeszcze tak
czesto praktykowane, jak zakupy w elektronicznych sklepach i na aukcjach.

Tabela 3.21. Korzystanie z e-ustug przez osoby fizyczne (w %)

Zakup) E-administracja
Kraj sprzedaz w Ce_:lu . w.celu pobiera- | w celu W}_Isy{ania
online wyszukiwania nia formularzy wypetnionych
informacji urzedowych formularzy

Austria 2010 32 35 21 12
Finlandia 2010 41 47 36 28
Francja 2010 42 30 22 17
Litwa 2010 7 18 16 16
Polska 2010 20 18 13 6
Szwecja 2011 53 57 36 32
Wielka Brytania 2010 60 33 20 18

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie eGovernment FactsSheets (2012).
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Drugim powodem matej popularnosci ustug e-governmet moze by¢ nie-
che¢ do podejmowania czynnos$ci urzedowych, do ktérych czesto jestesSmy
zmuszeni i nie lubimy ich wykonywa¢ nawet w tradycyjny sposob. Wiazg sie
one z nieprzyjemnymi dla nas obowigzkami, stad nastawienie to przenoszo-
ne jest takze na ich elektroniczne odpowiedniki.

Oprocz wymienionych, podstawowych przyczyn matego zainteresowa-
nia ustugami elektronicznymi obywatele zgtaszaja tez inne, bardziej szcze-
gétowe. Wedtug badania PBI (2012a), ktorego celem byto poznanie opinii
internautoéw na temat e-administracji (rysunek 3.4), wielu obywateli uwaza,
ze oferowany jest niewielki zakres ustug lub brakuje tych, ktére wydajg sie
potrzebne. Zdaniem badanych, w niektorych sytuacjach i tak trzeba poja-
wic sie w urzedzie. Ponadto brakuje informacji o udostepnianych ustugach.
Wspomniane bariery zgtosit wiekszy odsetek badanych niz w 2010 roku.
Mniejszy procent respondentéw przyznal, ze preferuje kontakt osobisty
lub obawia sie korzystania z Internetu. Prawie dwukrotnie zwiekszyt sie
odsetek majacych ktopot z wypelnieniem formularza, co mozna wyjasnic¢
tym, ze z kazdym rokiem rosnie liczba uzytkownikéw e-administracji. Byta
to ankieta internetowa i jej wynikdw nie mozna uogdlnia¢ na cate polskie
spoteczenstwo. Wedtug najnowszego raportu o stanie e-administracji w UE
(eGovernment Benchmark 2013), zawierajacego dane z narodowych urze-
dow statystycznych, ktére badaja wszystkich obywateli, najczeSciej poda-
wanymi przyczynami niekorzystania z e-administracji w Polsce byty: pre-
ferencje kontaktu osobistego (73%), konieczno$¢ stawienia sie urzedzie
(44%) i nieSwiadomos¢ istnienia e-ustug (28%). Te same powody najcze-
$ciej wybierano w catej UE, podato je odpowiednio: 62%, 34% i 21% oby-
wateli UE.

W2010 M2012

Nie odczuwam ograniczen

Nieudana préba

Obawa przed korzystaniem z Internetu w/s urzedowych
Preferencja bezposredniego kontaktu

Trudnos$ci w wypetnieniu formularza

Brak ustug, na ktérych mi zalezy

Niedostateczne informacje o szczegotach

Niepewno$¢, czy sprawa bedzie whasciwie zatatwiona

Niewielki zakres ustug

I tak trzeba pojawic si¢ w urzedzie

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Rysunek 3.4. Ograniczenia korzystania z e-ustug administracji
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie PBI (2012a)
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Wedtug tego samego raportu UE, obywatele zauwazajg, Ze ustugi publicz-
ne online pozwalajg im zaoszczedzi¢ czas (80%) i pienigdze (62%), a 76%
badanych docenia ich elastyczno$¢. Jednoczesnie respondenci sg bardziej
zadowoleni z bankowosci internetowej (wskaznik 8,5 w skali od 0 do 10)
i zakupow przez Internet (7,6) niz z elektronicznych ustug publicznych (6,5).
Oznacza to, ze administracja publiczna powinna lepiej dostosowac¢ swoja
oferte do potrzeb uzytkownikdéw.

Ustugi e-commerce i e-banking sg w zupetnie innej fazie rozwoju niz
e-government. Wedtug modelu OECD, w ktérym rozwdj e-commerce podzie-
lono na 3 etapy: gotowo$¢, intensywnos$¢ oraz oddziatywanie (OECD 2009a,
s. 13), mozna uzna¢, ze w krajach rozwinietych znajduje sie on co najmniej
w fazie intensywno$ci, a bardzo czesto juz w fazie oddziatywania, czyli zmian
strukturalnych. W przypadku e-administracji mozna méwic tylko o stanie
gotowosci, bowiem wiekszo$¢ ustug zostata przygotowana, ale jeszcze nie
ma na nie wysokiego popytu i dopiero mozemy prognozowad, Ze masowe
uzycie wywota kolejne przemiany spoteczne. R6znice rozwoju obu dziedzin
wynikaja nie tylko z czasu trwania ich dostepnosci w Internecie, ale réwniez
z ich odmiennego charakteru. Czynnikami r6znicujacymi sa: dostep, struktu-
rai odpowiedzialno$¢ oraz polityczny charakter urzedéw, a takze wspomnia-
ne juz obowigzkowe relacje. W dziatalnosci biznesowej firmy moga wybieraé
swoich klientéw, a ci zgtaszaja sie do nich dobrowolnie, ponoszac wprawdzie
pewne ryzyko, ale zawsze moga zrezygnowac z oferty. Petent nie ma takiej
szansy - dobrowolnie moze wybrac tylko forme komunikacji z urzedem (oso-
biscie lub poprzez media elektroniczne). W przypadku administracji urzedy
odpowiedzialne sa za zapewnienie dostepu do informacji i ustug dla catej po-
pulacji, w tym takze dla oséb o nizszych dochodach lub nieprzystosowanych.
Wykluczenie cyfrowe pewnych grup sprawia, ze zadanie dostarczania ustug
online moze by¢ prawdziwym wyzwaniem. Rowniez struktura przedsie-
biorstw w sektorze prywatnym rdzni sie od struktury instytucji w sektorze
publicznym. Organy decyzyjne s3a tu mniej scentralizowane, a rozproszenie
utrudnia rozwoj i wdrazanie nowych ustug. Poza tym w demokratycznym
ustroju jednostki sektora publicznego majg wymog alokacji zasobdéw i swiad-
czenia ustug bedacych w interesie publicznym, co nie zawsze jest zgodne
z rachunkiem ekonomicznym.

Roéznice akceptacji ustug cyfrowych zauwazane sg nie tylko w przypadku
odmiennych ustug, ale takze w kategorii uzytkownikéw: w UE z ustug cyfro-
wej administracji korzysta znacznie wiecej przedsiebiorstw niz oséb fizycz-
nych. We wszystkich krajach cztonkowskich obserwuje sie o potowe mniejsze
zainteresowanie elektronicznymi ustugami dla obywateli niz dla przedsie-
biorstw. W 2009 roku tylko 38% obywateli UE korzystato z ustug e-admini-
stracji, a w tym samym czasie robito to az 72% przedsiebiorstw: 65% otrzy-
mywato informacje ze stron e-urzedéw, 64% pobierato formularze, a 55%
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wysytato wypetnione. W tym samym czasie tylko 27% obywateli otrzymy-
wato informacje, 17% pobierato formularze, a 13% wysytato je do urzedu
(eGovernment Benchmark, 2010).

Dynamika proceséw ksztattujacych spoteczenstwo informacyjne powo-
duje konieczno$¢ statego uzupetniania badanych obszaréw i wskaznikow
oraz szybka dezaktualizacje zbieranych danych. IloSciowe badania spote-
czenstwa informacyjnego wywodza sie z prac zapoczatkowanych w latach
60. XX wieku i mimo pétwiecznej historii nie zauwazamy istotnego postepu
w zakresie metodyki czy nowych koncepcji badawczych. Wskazniki ilo§ciowe
okreslajg liczbe ludzi juz przekonanych do nowych ustug lub bariery, na jakie
natkneli sie uzytkownicy. Wyniki takich badan w przypadku Polski pokazano
na rysunku 3.4. Od nauki oczekuje sie jednak znalezienia miary lub sposobu
wyjasniajacego brak zainteresowania, szczegélnie w krajach, gdzie e-admini-
stracja nie jest popularna. Trzeba zatem skupi¢ sie na przyczynach niekorzy-
stania z oferowanych ustug. Dotychczasowe analizy mogg zosta¢ wzbogacone
badaniami jako$ciowymi, ktére nadadza im lepszy wymiar. Z jednej strony
nalezy zatem badac opinie o ustudze, a z drugiej - bariery utrudniajace sko-
rzystanie z niej.

Sukces i akceptacja inicjatyw e-administracji, takich jak gtosowanie on-
line czy rozliczanie podatku, sa uzaleznione od ich dobrego przygotowania
i od woli ich przyjecia przez obywateli. Badane powinny by¢ motywy zacho-
wania ludzi, ktérzy decyduja sie uzy¢ nowych technik IT nie tylko w rutyno-
wych czynnoS$ciach. Przeglad $wiatowej literatury na temat akceptacji ustug
administracji cyfrowej, w tym elektronicznego rozliczania podatku od docho-
dow osobistych, pokazuje, Ze najczesciej stosowanymi modelami i metodami
sg oparte na psychologii spotecznej teorie TRA, TPB, TAM i UTAUT, ktére zo-
stang szczeg6towo opisane w nastepnym rozdziale.






4. Teorie stosowane w badaniu motywow uzycia ustug
cyfrowych

Ustugi cyfrowe powstaty w wyniku zastosowania w praktyce wielu wy-
nalazkéw i odkry¢ naukowych zwigzanych z rewolucja informacyjna. Wedtug
Manuela Castellsa, w procesie powstawania odkry¢ naukowych, technicz-
nych innowacji i ich spotecznego wykorzystania bierze udziat wiele czynni-
kéw. Nie jest to tylko indywidualna pomystowos¢ i przedsiebiorczos¢, zatem
sukces wdrozenia zalezy od ztozonego wzoru interakcji, a jednym z nich jest
odbioér spoteczny. Spoteczenistwo nie determinuje zmian techniki czy tech-
nologii, ale za posrednictwem organizacji (przedsiebiorstw i instytucji pu-
blicznych) moze wptywac¢ na dalszy rozwo6j lub go powstrzymac (Castells,
2008, s. 24). Firmy prywatne i instytucje panstwowe moga hamowa¢, uwal-
nia¢ lub przewodzi¢ innowacjom IT poprzez ich finansowanie i promocje
(Karczewska i in., 2011; Borowiecki, Siuta-Tokarska, 2012, s. 228). Jednostki
moga zrobi¢ to poprzez wykazanie (lub nie) aprobaty i masowe (lub mate)
uzywanie nowego wynalazku czy nowej oferowanej ustugi. , Technika nie de-
terminuje spoteczenstwa - ona je ucielesnia. Lecz rowniez spoteczenistwo nie
determinuje technicznych innowacji - ono ich uzywa” (Castells, 2008, s. 22).

4.1. Proces przyswajania ustug cyfrowych

Josef Makolm wymienit trzy kategorie czynnikow sukcesu wdrozenia cy-
frowych ustug: techniczne, proceduralne (prawne) oraz kulturowe (Makolm,
Orthofer, 2007). Techniczne obejmujg przygotowanie sprawnego systemu
po stronie organizatora i twércy oraz mozliwo$¢ i zdolno$¢ skorzystania z nie-
go przez potencjalnych klientéw. Czynnikami proceduralnymi i prawnymi sa
standardy i regulacje prawne zapewniajace poprawne i legalne dziatanie ta-
kiego systemu. Kulturowe wptywaja za$ na zachowanie wszystkich ludzi za-
angazowanych w proces, czyli uzytkownikéw, wynajetych przez nich posred-
nikdw i os6b obstugujacych wdrozenie. Dotyczg wyobrazni spotecznej, stylu
komunikacji i stosunku obywateli do nowej metody dziatania. Od tych czyn-
nikéw zalezy akceptacja ustugi okreslana jako predyspozycje potencjalnych
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uzytkownikéw do osobistego uzycia konkretnego systemu. Gdy dostep do no-
wych technik komunikacji jest w wielu krajach powszechny i kiedy przygoto-
wano juz najwazniejsze regulacje, ten ostatni czynnik staje sie najwazniejszy.

Truizmem jest stwierdzenie, ze technika daje nowe mozliwosci - utatwia
zycie i pobudza do kolejnych odkry¢. Nie zawsze jednak daje sie to od razu
zauwazy¢. Na rysunku 4.1 pokazano, ile lat musiato uptyna¢, zanim uwzgled-
nione na nim wynalazki zostaty dostrzezone i zastosowane w codziennym
zyciu rodzin amerykanskich, tzn. przez przecietnych uzytkownikéw w tym
kraju. Kiedys dtuzej uczono sie, jak wykorzysta¢ nowe zdobycze techniki.
Przekonat sie o tym Edison. Kiedy zbudowal pierwszg elektrownie w 1882
roku i zaoferowat nowe Zrédto energii, byt pewny szybkiej reakcji przedsie-
biorcéw, ktorzy zauwaza w tym wiasng korzys¢ i otwierajace sie nowe mozli-
wosci. Zaskoczyto go, ze do konca XIX wieku tylko 3% fabryk w USA wykorzy-
stywato jego produkt. Okazato sie, ze wtasciciele fabryk uzywali go w sposéb
analogiczny do maszyn parowych: instalowali jeden punkt zasilania i nie re-
zygnowali z paséw transmisyjnych przenoszacych naped na wszystkie urza-
dzenia. Edison zaczat podrézowac po kraju i uczy¢, ze mozna instalowac wie-
cej zrodet energii i zasila¢ bezposrednio kazde urzadzenie, a po kilkunastu
latach, w 1919 roku juz 30% fabryk uzywato energie elektryczng (Mickleth-
wait, Wooldridge, 2003).
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Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie pracy Coxa i Almy (1999), s. 162
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Zatem stalo sie jasne, Ze kazdy wynalazek potrzebuje promociji i edu-
kacji jego potencjalnych odbiorcéw, ktérzy nie zawsze wiedza, jak go uzy-
wac. W XX wieku, w epoce mediow i powszechnej edukacji, informacje o no-
wych wynalazkach docieraly do zwyklych odbiorcow znacznie szybciej,
a po upowszechnieniu Internetu prawie natychmiast. Jest to jedna z przy-
czyn tego, Ze rewolucja przemystowa trwata kilkaset lat, a informacyjna tylko
kilkadziesiat.

Tempo przyswajania nowych urzadzen bedacych wynikiem wynalazkéw
XIX i XX wieku mozna przesledzi¢ na rysunku 4.1. Ich nabywcy musieli za-
uwazy¢ korzys$¢ wartg wydania okreslonej sumy pieniedzy. Jak wida¢, ostat-
nie wynalazki zwigzane z rewolucja informacyjng, czyli komputer osobisty,
Internet i telefonia komoérkowa, zostaly zauwazone duzo szybciej niz wspo-
mniana elektryczno$¢. Po wymienionych trzech wynalazkach (zwigzanych
z rewolucjg informacyjng) powstaty nastepne, bowiem IT generuje efekt ka-
skadowy: jeden wynalazek pobudza tworzenie wielu kolejnych, a na rynek
wchodza nowe produkty i ustugi cyfrowe. Z tego tez powodu jedne ustugi
cyfrowe staja sie podstawg lub medium dla kolejnych (jak ustuga WWW czy
telewizja cyfrowa).

Warto zada¢ pytanie: dlaczego wspotcze$nie niektére wynalazki lub ustu-
gi przyswajane sg szybciej, a inne wolniej? Czy obywatele potrafig zauwazy¢
ich wymierna korzys$¢? Proces przyswajania nowych ustug cyfrowych stat sie
zatem przedmiotem badan.

Pierwsze ustugi cyfrowe byty wykorzystywane przez naukowcéw i stu-
dentow - entuzjastycznie podchodzacych do nowych technik. Nie stanowito
dla nich problemu przygotowanie sie do korzystania z nowych programéw,
czesto wymagajace poznania polecen systemu operacyjnego, telnetu czy FTP.
Przyczynami byty ich entuzjazm, pasja lub potrzeba utatwienia sobie pracy.
Obecnie uzytkownicy sa czesto zmuszeni do stosowania narzedzi IT i nie za-
wsze praktyczne sprawdzenie ich dziatania przekonuje do dalszego uzycia.

Kiedy tzw. biurkowe systemy informatyczne znalazly zastosowanie
w biznesie, rozpoczeto badania procesu przyjmowania ich i akceptacji przez
pracownikoéw czesto zmuszonych do ich uzycia. Wdrozenie najczesciej plano-
wat zarzad firmy, pracownicy nie mieli wyboru: musieli nauczy¢ sie uzywania
nowych narzedzi, nawet gdy ich nie akceptowali. Celem badan byto szukanie
prawidtowosci, dzieki ktéorym tatwiej mozna by przekonac¢ nawet tych zmu-
szonych i na poczatku niechetnych do przyjecia nowych narzedzi pracy.

Nowe wynalazki sg wspétczesnie wdrazane w organizacji nie tylko jako
efekt decyzji zarzadu, ale takze z inicjatywy jej pracownikow (ktérzy w tym
wypadku akceptuja nowe systemy). Czasem jednak zostaja narzucone przez
organizacje zewnetrzne, np. niektore ustugi e-administracji sg obowigzkowe
dla wszystkich lub wybranych przedsiebiorstw, czego przyktadem jest elek-
troniczne wysytanie deklaracji podatkowych CIT i VAT.
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Decyzje o wdrozeniu ustug elektronicznych w organizacji podejmuja
ludzie, ktorzy widza w tym Kkorzys$¢ dla organizacji lub dla siebie. Rdwniez
jednostka musi zdecydowaé, czy nowy produkt lub ustuga sg warte jej zain-
teresowania, czy przyniosa zauwazalne dla niej korzysci. Moze sie tego do-
wiedzie¢ z publikacji, od znajomych lub poprzez obserwacje. Jako pracownik
moze takze przygladac sie efektom cyfryzacji ustug dedykowanych instytu-
cjom. Jesli zauwazy, Ze przynosi to uproszczenie i przyspieszenie procedur,
szybciej sie tym zainteresuje i zacznie stosowac np. nowe kanaty komunikacji
zurzedem w swoich prywatnych sprawach (Grudzinska-Kuna, Papinska-Kac-
perek, 2012).

4.2. Teorie i modele

Wielu badaczy systeméw informatycznych podkreslato potrzebe badan
przyczyn Korzystania z komputeréw. Zaczeto stosowac istniejace juz teorie
i modele, szczegdlnie z psychologii spotecznej. Przeglad dotychczasowych
badan pokazuje, ze wiele z nich zostato zakorzenionych w teoriach postaw
i zmiany postaw, modelach wyjasniajacych intencje podejmowania dziatan
lub zachowan. Odnotowano silny zwiazek przyczynowy pomiedzy behawio-
ralnymi intencjami i celowym dziataniem. Niektére modele i teorie wykorzy-
stywane dzi$ do badania akceptacji ustug cyfrowych powstaty jeszcze przed
upowszechnieniem sie Internetu. Stosowane byty do badania ludzkich zacho-
wan, takich jak podejmowanie decyzji w codziennych czynnos$ciach, a dopie-
ro pézniej w dziedzinie korzystania z nowych narzedzi pracy, np. kompu-
teréw i ich oprogramowania, wprowadzanych w wielu firmach w latach 80.
XX wieku. Modele te zostaty zaadaptowane do badan dotyczacych réznych
ustug cyfrowych, jak e- i m-handel, e- i m-learning czy e- i m-government.

W dalszej czesci tego rozdziatu przedstawione zostang modele i teorie
najczesciej stosowane w badaniach. Zestawienie ich chronologicznie nie
byto tatwe, bowiem czasami modyfikacje starszych teorii czerpaty elemen-
ty z nowszych, a innym razem znana od lat teoria znajdowata zastosowa-
nie w badaniu akceptacji technik IT i z tego powodu umieszczono jg, biorac
pod uwage moment witaczenia jej do tej dziedziny, a nie czas powstania.

4.2.1. Teorie zmiany postaw

Postawe w psychologii okresla sie jako wzglednie statg i zgodng organi-
zacje poznawczo-uczuciowo-motywacyjng oraz zachowanie podmiotu w sto-
sunku do okreslonego przedmiotu badz klasy przedmiotéw lub problemu
spotecznego. W psychologii spotecznej postawa jest trwatg oceng - pozytyw-
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ng lub negatywng - ludzi, obiektéw i idei (Aronson i in., 1997, s. 288). Na po-
stawe sktadajg sie trzy elementy. Pierwszym jest komponent emocjonalny,
czyli reakcje emocjonalne wobec przedmiotu postawy, drugim - komponent
poznawczy, czyli mysli i przekonania o przedmiocie postawy, a ostatnim -
komponent behawioralny, czyli dziatanie lub dajace sie zaobserwowac
zachowanie wobec przedmiotu postawy. Do zmiany postawy moze sktonic¢
pasja, potrzeba lub przymus - kazda wptywa po kolei na powyzsze kompo-
nenty. Wskazniki ilo$ciowe w wiekszosci wypadkéw podajg liczbe uzytkow-
nikéw, czyli tych, u ktérych behawioralny komponent postawy przewazyt -
albo zostali zmuszeni, albo pozostate komponenty wptynety na pozytywne
nastawienie i podjecie dziatania.

Potocznie postawg nazywa sie gotowos$¢ jednostki do reagowania w okre-
$lony sposo6b na obiekty, jakimi moga by¢ przedmioty materialne (np. rzeczy,
ludzie, zwierzeta), a takze idee. ,Ludzie nie sg neutralnymi obserwatorami
Swiata, ale stale oceniajg to, co widzg” (Aronson i in., 1997, s. 288). Codzien-
nie narazeni sg na liczne préby zmieniania lub umacniania swoich postaw,
podejmowane w kontaktach osobistych lub za posrednictwem $rodkéw ma-
sowego przekazu, w tym Internetu. Czynnosci wyuczone wykonujg automa-
tycznie, jak jedzenie sztu¢cami czy przywitanie. Natomiast gdy maja do czy-
nienia z nowa, blizej nieznana sytuacja, nie dysponujac gotowym wzorcem
postepowania, potrzebujg czasu na zastanowienie, by przyja¢ odpowiednia
postawe. Postawy stanowig zatem bardzo istotny element funkcjonowania
kazdej jednostki.

Proces i mechanizmy zmian postaw sg niezmiernie popularng tematyka
badawcza. Powstato wiele teorii i modeli prébujacych je wyjasni¢. W 1957
roku stworzona zostata teoria dysonansu poznawczego Leona Festin-
gera. Jej podstawowym zatozeniem jest twierdzenie o pojawianiu sie nie-
przyjemnego napiecia psychicznego wtedy, gdy jednostka posiada sprzecz-
ne elementy poznawcze (moga to by¢ twierdzenia, przemyslenia, postawy,
informacje, oceny, zachowania itp.). Ludzie odczuwaja bowiem potrzebe
zgodnosci poznawczej (Kenrickiin., 2002, s. 241) i zmieniaja postawy, prze-
konania, spostrzezenia i zachowania, aby uzyska¢ ich wzajemna spdjnosc.
W latach 60. sformutowany zostat przez Williama McGuire’a procesualny
model perswazji. W modelu tym ostateczny efekt komunikatu perswazyj-
nego zalezy od co najmniej pieciu etapdw jego przetwarzania: uwagi, zrozu-
mienia jego tresci, ulegania jego argumentom, utrzymywania tej zmienionej
postawy i wykorzystania jej we wlasnym zachowaniu odbiorcy komunikatu
(Wojciszke, 2011). Kolejnym jest model prawdopodobnego opracowania
Richarda Petty’ego i Johna Cacioppo (2005) okreslajacy, na ile prawdopo-
dobna jest koncentracja ludzi na przekazie perswazyjnym (Zimbardo, Ger-
rig, 2012, s. 739). Zwigzana z tym teoria dwutorowosci przekazu zakta-
da, Ze zmiana postawy moze zachodzi¢ dwoma réznymi torami: centralnym
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lub peryferyjnym. Tor centralny to staranne i przemys$lane przetwarzanie
informacji zawartej w przekazie, ktére dokonuje sie, kiedy przekaz wzbudzi
przychylne reakcje poznawcze odbiorcy. Zmiana zalezy gtownie od jakoSci
zawartej w przekazie argumentacji, ma zatem charakter trwaty. Tor peryfe-
ryjny to powierzchowne zidentyfikowanie sygnatu sugerujacego pozytywny
lub negatywny stosunek do stanowiska prezentowanego w przekazie, a nie
do merytorycznej wartos$ci informacji.

Na teorii postaw oparto wiele modeli korzystania z nowych technik, kaz-
da bowiem decyzja, czy zacza¢ stosowac kolejng ustuge cyfrows, jest zwig-
zana wiasdnie ze zmiang postawy - z reguty stosujac nowe, zarzucamy stare
procedury. Czasami wynika to z przymusu, gdy pracodawca lub ustawodaw-
ca zobowiazuje do podjecia kolejnego wyzwania, a innym razem z poczucia
potrzeby lub pasji. Postawa albo jej komponenty s3 czesto elementami oma-
wianych dalej modeli.

4.2.2. Spoteczna teoria uczenia sie

Teorie spotecznego poznania (Social Cognitive Theory, SCT) lub spotecz-
ng teorie uczenia sie (Social Learning Theory, SLT) przedstawiono w pracy
z dziedziny spotecznej teorii nauki zaproponowanej przez Neala Elgara Millera
iJohna Dollarda w 1941 roku. Identyfikowata ona cztery nieodigczne czynniki
uczenia sie nowego zachowania: przekaz, wskazéwki, odpowiedzi i nagrody.
Stanowita, Ze jesli jednostka (cztowiek) jest zmotywowana do nauczenia sie
danego zachowania, moze by¢ ono przyswojone poprzez obserwacje.

Teoria spotecznego poznania zostata rozwinieta przez kanadyjskiego
psychologa Alberta Bandure w latach 60. XX wieku. Uwazat on, Ze uczenie sie
to nie tylko proces typu akcja-reakcja, ale rowniez obserwowanie i naslado-
wanie. Istnieja dwa podstawowe procesy, dzieki ktéorym zdobywamy nowe
doswiadczenia (czyli wiedze): uczenie sie poprzez konsekwencje wtasnego
zachowania oraz uczenie sie przez modelowanie spoteczne (Bandura, 2007).
Uczenie sie poprzez obserwacje nastepstw wtasnego dziatania zawsze prze-
prowadzane jest metoda prob i btedow (tzw. uczenie sie ,na wtasnej skorze”),
natomiast uczenie sie obserwacyjne (czyli modelowanie) moze przebiegaé
bez takich kosztéw. Osoba, srodowisko i zachowanie (lub dziatanie) to trzy
elementy procesu uczenia sie, ktére wzajemnie na siebie wptywaja. Ekspe-
ryment przeprowadzony prze Bandure w latach 60. nie tylko potwierdzit za-
tozenia tej teorii, ale takze pozwolit lepiej zrozumie¢ mechanizm uczenia sie
przez dzieci agres;ji.

Nauczenie sie danego zachowania staje sie mozliwe, jesli istnieje Scista
identyfikacja pomiedzy obserwatorem i nasladowanym wzorem oraz jesli
obserwator posiada poczucie wtasnej skutecznosci (lub samoskutecznosci,
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ang. self-efficiancy). Jest to przekonanie o wtasnej zdolnosci przeprowadzenia
i kontroli swojego dziatania w celu doprowadzenia do oczekiwanego przez
siebie wyniku (rysunek 4.2). Przekonanie o wtasnej skuteczno$ci stanowi
zbior czynnikéw warunkujacych ludzka motywacje i pobudza do dziatania
mimo istniejacych przeszkdéd. Tym wieksze beda szanse na nauczenie sie
nasladowanych zachowan, im bardziej obserwator czuje, Ze ma zdolnos$¢
do zrealizowania tego dziatania.

Zachowanie

Wynik

Oczekiwania skutecznosci Oczekiwania wyniku

Rysunek 4.2. Model poczucia skutecznosci Bandury
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie pracy Zimbarda i Gerriga (2012), s. 594

Samoskuteczno$c¢ oparta na samoocenie oddziatuje na to, jak dana osoba
bedzie myslata o swoim rozwoju, jak bedzie siebie motywowa¢ do dalszego
dziatania, jaka wykaze wytrwato$¢ w podtrzymaniu dziatania i wreszcie - ja-
kich dokona wyboréw w istotnych momentach decyzyjnych.

Spoteczna teoria uczenia sie znalazta zastosowanie w badaniach medidw,
zachowan zdrowotnych, w edukacji i marketingu, a takze byta podstawg wielu
modeli poswieconych badaniu akceptacji nowych narzedzi komunikacyjnych
i ustug cyfrowych. Kanadyjscy naukowcy, Deborah Compeau i Christopher
Higgins, zmodyfikowali model Bandury i dostosowali go do badania reakcji
na stosowanie technik komputerowych. Zauwazyli, Ze model TAM i teoria
DOI (omawiane w nastepnych rozdziatach) koncentruja sie niemal wytacznie
na przekonaniach na temat technik i wynikach ich stosowania, a SCT (oraz
opisana dalej teoria TPB) obejmuje tez inne czynniki, ktére mogg wptywac
na decyzje, czy stosowac dany program komputerowy niezaleznie od zauwa-
zalnych korzysci. SCT uwzglednia fakt, Ze oczekiwania pozytywnych efektow
beda bez znaczenia, jesli watpimy w swoja zdolnos$¢ do skutecznego wykona-
nia danej czynno$ci.
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W modelu Compeau i Higginsa na uzycie komputera w domu lub w pracy
bezposredni wptyw maja: wiasna skutecznosé¢, oczekiwane rezultaty, pozy-
tywne emocje i obawy; posredni za$: zacheta oséb trzecich, doswiadczenia
innych oraz wsparcie (rysunek 4.3). Niektére czynniki zostaly przejete z teo-
rii postaw Triandisa i opartego na niej modelu MPCU (opisanego dalej).

Wtasna skuteczno$c
obstugi komputera

Doswiadczenia
wspotpracownikow

Wsparcie

Oczekiwane
rezultaty dziatania

Osobiste
oczekiwane
rezultaty

Rysunek 4.3. Model Compeau i Higginsa
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie pracy Compeau i Higginsa (1995)

Wilasna skutecznos¢ odzwierciedla przekonania danej osoby o jej zdol-
nosci do korzystania z komputeréw. Nie koncentruje sie na tym, co jednostka
juz robita, ale na ocenie tego, co moze robi¢ w przysztosci (Compeau, Higgins,
1995, s. 192). Oczekiwane rezultaty (outcome expectations) to dostrzegane
konsekwencje korzystania z komputerdw, ktére majg dwa wymiary: oczeki-
wane rezultaty dziatania (performance-related outcomes) zwigzane z popra-
wa wydajnosci pracy (skutecznosci i efektywnosci) oraz oczekiwane rezulta-
ty indywidualne (personal outcome expectations) odnoszace sie do oczekiwan
zmiany wizerunku i statusu lub spodziewanej nagrody, np. pochwaty (Com-
peau i in., 1999, s. 147). Emocje (affect) i obawy (anxiety) oznaczajq afek-
tywne reakcje wobec korzystania z komputeréw. Emocje reprezentujg pozy-
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tywna strone, czyli rado$¢ z wykorzystania komputeréw, podczas gdy obawy
przedstawiaja negatywne strony: uczucie leku i niepokoju, jakich doznaje sie
podczas korzystania z komputeréw (Compeau i in., 1999, s 148).

Doswiadczenie wspoétpracownikéw, czyli stosowanie danego sys-
temu IT przez innych jest rowniez Zrédiem informacji wykorzystywanych
w ksztattowaniu wtasnej skutecznosci i oczekiwanych rezultatéw. Zachety
plynace od oséb, od ktérych dana jednostka oczekuje wskazéwek, wptywa-
ja zaréwno na poczucie wtasnej skutecznosci, jak i na oczekiwane rezulta-
ty. W ten sposéb w modelu jest uwzglednione uczenie sie przez obserwacje
i modelowanie zachowania. Na poczucie wtasnej skutecznosci oddziatuje
réwniez wsparcie organizacji, w ktorej jednostka pracuje. Dostepnos¢ po-
mocy dla oséb, ktore tego potrzebuja, powinna zwiekszy¢ zar6wno ich moz-
liwosci, jaki i wiare w siebie. Wsparcie wptywa tez na oczekiwane rezultaty,
poniewaz odzwierciedla oficjalne stanowisko organizacji w stosunku do da-
nego dziatania (Compeau, Higgins, 1995, s. 195).

4.2.3. Dyfuzja innowacji

Teoria dyfuzji innowacji (Innovations Diffusion Theory, IDT lub Diffu-
sion of Innovations, DOI) Everetta Rogersa to kolejna teoria uzywana do wy-
jasnienia przyczyn akceptacji nowych technik. Zostata opracowana jeszcze
w latach 60. XX wieku®. Rogers (1995, s. 5) definiuje dyfuzje innowacji jako
»proces, w ktérym innowacja jest przekazywana w czasie za poSrednictwem
niektérych kanatéw komunikacyjnych miedzy cztonkami spoteczenstwa”
(rysunek 4.4). Innowacjq jest idea lub obiekt, ktéry postrzega sie jako nowy,
zatem moze by¢ to takze ustuga cyfrowa.

Wedtug IDT, tempo dyfuzji zalezy od: wzglednej przewagi innowacji
(relative advantage), ztozonoS$ci (complexity), kompatybilnosci (compatibi-
lity), testowalnoSci (trialability) i obserwowalnosci (observability). Wzgled-
na przewaga to ,stopieni, w jakim innowacja jest postrzegana jako lepsza
od swojego poprzednika” (Rogers, 1995, s. 15).

Zlozonos¢ jest stopniem, w jakim innowacje sg postrzegane jako sto-
sunkowo trudne w uzyciu i zrozumieniu. Kompatybilno$¢ (zgodnos$¢) odno-
si sie do stopnia, w jakim innowacyjno$¢ uznaje sie za zgodnag z istniejacymi
warto$ciami, przekonaniami, do§wiadczeniami i potrzebami uzytkownikéw.
Testowalnos$¢ to stopien, w ktéorym innowacja moze by¢ przecwiczona, cho¢
w ograniczonym zakresie, przed rzeczywistym uzyciem. Obserwowalno$¢
(mozliwos¢ obserwowania) to stopien, w jakim innowacje sg widoczne i moz-
liwe do opisania (communicable) (Rogers, 1995).

! Pracg Diffusion of Innovations pierwszy raz opublikowano w 1962 roku.
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Rysunek 4.4. Model dyfuzji innowacji
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie pracy Rogersa (1995)

Proces dyfuzji innowacji, wedtug Rogersa, zilustrowa¢ mozna za pomoca
krzywej (rysunek 4.5) - na poczatku popularno$¢ innowacji ro$nie bardzo
powoli, a po pewnym czasie wzrasta szybciej. Innowacja w pierwszej kolej-
nosci jest zauwazona i uznana przez entuzjastow (czyli innowatoréw), potem
przez wizjonerow (pierwsi uzytkownicy lub wcze$ni nasladowcy, early adop-
ters), nastepnie pragmatykow (wczesna wiekszos¢, early majoraty), konser-
watystow (pozna wiekszos¢, late majority) i na konicu akceptuje jg (lub jest
zmuszona do uzycia) grupa okreslana jako maruderzy (laggards).
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Rysunek 4.5. Krzywa dyfuzji innowacji
Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie pracy Rogersa (1995)

Teoria dyfuzji innowacji zostata wykorzystana np. w badaniu akcep-
tacji ustug e-government (Carter, Bélanger, 2004) oraz akceptacji handlu
mobilnego (Wu, Wang, 2005), w obu przypadkach w potgczeniu z mode-
lem TAM.

Teoria byta czesto modyfikowana, najczesciej cytuje sie jej zastosowanie
w badaniu innowacji IT Moore’a i Benbasata, ktérzy do pieciu czynnikow
Rogersa dodali dwa: dobrowolnos$¢ (voluntariness) i wizerunek (image),
a obserwowalno$¢ podzielili na widoczno$¢ (visibility) i demostrowalnos¢
wynikéw (result demonstrability). Ponadto zamiast stowa ,ztozono$¢” po-
stanowili uzywac¢ nazwy ,tatwos$¢ uzycia” (ease of use), zaczerpnietej z mo-
delu akceptacji techniki TAM (opisanego dalej). Postrzegany wizerunek
(perceived image) nawigzuje do ,stopnia, w jakim korzystanie z innowac;ji
jest postrzegane jako wzmocnienie wizerunku lub statusu spotecznego”.
Niektérzy (w tym Rogers) uwazaja, ze jest to jeden z aspektow wzglednej
przewagi. Dobrowolnos$¢ to stopien, w jakim jednostka czuje, ze ma mozli-
wo$¢ wyboru: czy chce korzysta¢ z badanej innowacji czy nie (Moore, Ben-
basat, 1991, s. 195).
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4.2.4. Teoria przemyslanego dziatania

Teorie przemyslanego lub uzasadnionego? dziatania (Theory of Reaso-
ned Action, TRA) opracowali Martin Fishbein i Icek Ajzen (1975). Powstata
na gruncie teorii postaw i wczesniejszych prac Harry’ego Triandisa. Opisuje
procesy poznawcze, ktore poprzedzajg kazde ludzkie dziatanie. Wedtug teo-
rii przemys$lanego dziatania, kazde dziatanie poprzedza swiadomy zamiar,
czyli intencja zrobienia czego$ (rysunek 4.6). Zatem gtéwnym konstruktem
TRA jest intencja behawioralna, rozumiana jako gotowos$¢ do zaangazowa-
nia sie w okres$lone dziatanie, reprezentujaca czynniki motywacyjne, ktére
wptywaja na dziatanie lub zachowanie jednostki. Im silniejsza jest intencja,
tym bardziej prawdopodobne staje sie zaangazowanie jednostki w dziatanie.

Postawa wobec
dziatania

IntepC]a »  Dziatanie
behawioralna

Subiektywne
normy

Rysunek 4.6. Model TRA
Zrédto: na podstawie pracy Fishbeina i Ajzena (1975), s. 334

Intencja ksztattuje sie pod wptywem dwéch czynnikéw: subiektywnej
normy (Subjective Norms, SN) oraz postawy wzgledem danego dziatania
(ATTitude toward behaviour, ATT). Postawa wobec dziatania to negatyw-
ne lub pozytywne nastawienie, warto$¢ (walencja) przypisywana danej ak-
tywnosci przez badana osobe, definiujaca przekonania jednostki co do kon-
sekwencji podjecia okreslonego dziatania oraz oceniajaca stopien, w jakim
konsekwencje te sg pozadane przez jednostke.

Norma subiektywna to postrzegana przez jednostke opinia waznych
dla niej ludzi na temat tego, czy dziatanie powinno zosta¢ podjete. Jest wyni-
kiem przekonan normatywnych (normative beliefs), , przekonania jednostki,
ze wiekszo$¢ waznych dla niej ludzi bedzie akceptowac jej dziatania” (Fishbein,
Ajzen 1975, s. 302). Znaczenie tej opinii jest tym wieksze, im silniejsza sta-
je sie motywacja, aby spetnic¢ ich oczekiwania. Przekonania normatywne be-

2 Uzasadnione dziatanie — Przechlewski (2009), przemyslane dziatanie — Szmigielska i in. (2012).



4. Teorie stosowane w badaniu motywéw uzycia ustug cyfrowych 127

dace odzwierciedleniem wptywu spotecznego sa odbierane jako rodzaj presji
spotecznej, zachecajacej lub zniechecajacej do podjecia danego dziatania.

Teoria przemys$lanego dziatania data poczatek kolejnym koncepcjom,
opisanym w nastepnych rozdziatach tej pracy. Zostata tez zastosowana jako
samodzielne narzedzie do badania np. uzytkownikéw oprogramowania biu-
rowego (w tym edytora tekstu, arkusza kalkulacyjnego i aplikacji poczty elek-
tronicznej) (Roberts, Henderson, 2000) czy zamiaru skorzystania z interne-
towego serwisu gietdy (Ramayah i in., 2009).

4.2.5. Teoria planowanego dzialania

Teoria planowanego dziatania lub zachowania® (Theory of Planned Be-
havior, TPB) jest rozwinieciem poprzedniej teorii. [cek Ajzen opisat ja w arty-
kule From Intentions to Actions: A Theory of Planned Behavior zamieszczonym
w publikacji Action-Control: From Cognition to Behavior, wydanej w 1985
roku. Zdaniem Ajzena, nie tylko intencja behawioralna jest przyczyna dzia-
tania lub zachowania (rysunek 4.7). Umozliwia ona przewidywanie danego
dziatania, ale nie pozwala zrozumie¢ catego mechanizmu motywacyjnego
lezacego u jego podstaw. Rownie istotnymi s3g kolejne trzy niezalezne czyn-
niki: postawa wobec danego dziatania (ATT), norma subiektywna (SN) oraz
nowa - w stosunku do poprzedniej teorii - postrzegana kontrola behawio-
ralna (Perceived Behavioral Control, PBC), bedaca czasami drugim predyka-
torem dziatania. Odpowiada ona wtasnej skutecznosci z teorii spotecznego
uczenia sie Bandury (Ajzen 1991, s. 184).

Postawa
wobec
zachowania

i Intencja . .
Subiektywne > ney »  Dzialanie
normy behawioralna
— I _ — YV ——
— -—
— -—
- - -

Postrzegana
kontrola
zachowania

Rysunek 4.7. Model teorii planowego zachowania Ajzena
Zrédto: opracowanie wiasne

% Dziatania — Przechlewski (2009), zachowania — Szmigielska i in. (2012).
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Postrzegana kontrola behawioralna odnosi sie do tego, w jaki sposéb
jednostki oceniaja stopien trudno$ci danego dziatania, opierajac sie zarow-
no na przeszlym, jak i antycypowanym doswiadczeniu. Jezeli odzwierciedla
rzeczywisty wplyw jednostki na sytuacje, moze by¢ traktowana jako bezpo-
$redni predykator dziatania. W przeciwnym razie determinuje je w sposéb
posredni.

Z przeprowadzonych badan wynika, Ze prawie wszystkie zmiany intencji
moga by¢ wyjasnione za pomoca powyzszych trzech czynnikéw. Waga kaz-
dego z nich moze zmienia¢ sie w zalezno$ci od sytuacji i rodzaju dziatania.
Zgodnie z teorig planowego dziatania, im Kkorzystniejsze jest nastawienie
i normy spoteczne w stosunku do danego dziatania oraz im wieksza jest po-
strzegana kontrola, tym silniejsza powinna by¢ intencja jednostki, aby podja¢
brang pod uwage aktywnos$¢ (Ajzen, 1991, s. 188).

Ajzen pokazal, Ze teoria planowanego dzialania dostarcza uzytecznych
ram koncepcyjnych do opisu ztozonych zachowan spotecznych. W cytowa-
nym artykule uzasadnit teorie opracowaniami statystycznymi licznych badan
empirycznych: od dziatan spotecznych, jak podejmowanie decyzji czy wzigc
udziat w glosowaniu, wypi¢ alkohol, czy wspiera¢ organizacje Czerwonego
Krzyza, po zwigzane z nowymi technikami, np. czy zagra¢ w gre wideo. Mo-
del byt i jest uzywany w przewidywaniu zachowan zwigzanych np. z odzy-
wianiem, aktywno$cig fizyczng, sposobem spedzania wolnego czasu, a takze
w wyjasnianiu réznych przejawow aktywnosci w Internecie. Zostat wykorzy-
stany w badaniu zakupéw online (Limayem i in., 2000) (George, 2004), za-
stosowania IT w edukacji (Lee i in., 2010) oraz w badaniu uzytkownikéw ser-
wiséw spotecznosciowych (Pelling, White, 2009). W poszczegdlnych pracach
model byt modyfikowany, np. George uwzglednit takze przekonania na temat
prywatnosci i wiarygodno$ci w Internecie.

4.2.6. Model wykorzystania komputeréw osobistych

Harry Triandis zaproponowat teorie, na ktérej oparto konstrukty teo-
rii przemys$lanego dziatania TRA. W literaturze funkcjonuja dwie jej nazwy:
teoria zachowan (Theory of Interpersonal Behaviour, TIB) lub teoria zacho-
wan i postaw*. W modelu Fishbeina i Ajzena potgczono wszystkie przekona-
nia jednostki na temat dziatania, natomiast Triandis rozréznia przekonania
zwigzane z emocjami, jakie towarzysza dziataniu (lub w tym modelu zacho-
waniu), oraz z przysztymi jego konsekwencjami. Zatem w teorii Triandisa

* Obie nazwy pochodzg od tytutéw publikacji wydanych w 1977 i 1980 roku, Fishbein i Ajzen
powotywali si¢ na publikacje Triandisa z lat 60. oraz ksiazke Attitides and Attitude Change z 1971
roku.
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behawioralne intencje sg okreslane przez emocje (affects), jakie wiaza sie
z badanym zachowaniem, przez czynniki spoteczne (social factors), czyli to,
co ludzie mys$la, Ze powinni zrobi¢, oraz przez oczekiwane skutki dzialania
(perceived consequences), tj. czynnik podobny do postawy wobec dziatania
w modelu TRA (rysunek 4.8).

Emocje Nawyki
Czynniki > Inte'nqe | Dziatanie
spoteczne behawioralne
T [
Oczekiwane Sprzviaiace
skutki p .YJ Jq, .
. . okoliczno$ci
dziatania
|| [

Rysunek 4.8. Czynniki warunkujace dziatanie wedtug teorii Triandisa
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie pracy Thompsona i in. (1991),s. 127

Zachowanie z kolei jest uzaleznione nie tylko od behawioralnej intencji,
ale tez od nawykoéw (habits) oraz od sprzyjajacych okolicznosci (facilita-
ting conditions). Triandis zdefiniowat je jako obiektywne czynniki otoczenia,
dzieki ktorym tatwiej jest co§ wykona¢ (Thompson i in., 1991, s. 129).

Ronald Thompson zastosowat te teorie w badaniu uzywania kompute-
réw osobistych przez pracownikéw umystowych duzej firmy produkcyjne;j.
Stworzyt w ten sposéb model wykorzystania komputeréw osobistych (Mo-
del of PC Utilization, MPCU). W modelu tym bezposredni wptyw na uzywa-
nie komputera majg: czynniki spoteczne (social factors influencing), stosu-
nek do uzycia komputera (affect toward PC use), ztozono$¢ uzywania PC
(complexity of PC use), dopasowanie pracy i uzywania komputera (job fit
with PC use), dtugofalowe skutki uzywania komputera (long-term consequ-
ences of PC use) oraz sprzyjajace okolicznosci (facilitating conditions) - ry-
sunek 4.9.
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Wykorzystanie PC
Dopasowanie
komputera do pracy

Dtugofalowe skutki
uzywania komputera

Sprzyjajace okoliczno$ci

Rysunek 4.9. Model MPCU
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie pracy Thompsona i in. (1991)

Czynniki spoteczne to opinie otoczenia: zaré6wno wspdipracownikdw,
jak i zwierzchnikéw na temat uzywania komputeréw. Stosunek do uzywa-
nia komputera to emocje, jakie uzytkownik odczuwa, gdy pracuje z kompu-
terem PC. Zlozono$¢ uzywania PC rozumiana jest tu jako stopien trudnosci
i czasochtonnosci nauki, obstugi i zrozumienia dziatania komputera; dopa-
sowanie do pracy to stopien, w jakim uzytkownik widzi, Ze praca z kompu-
terem staje sie wygodniejsza i bardziej wydajna. Sa to efekty krétkotermino-
we. Dlugofalowe skutki uzywania komputera to takie, ktére w przysztosci
moga przynie$¢ zauwazalne korzysci, np. mozliwo$¢ zmiany pracy. Natomiast
sprzyjajace okolicznosci w kontekscie korzystania z komputeréw oznacza-
ja zapewnienie materiatdw, szkolen i wsparcia dla uzytkownikéw. Doktadng
skale pomiarowa uzytg w badaniu umieszczono w zatgczniku 2. Nowe kon-
strukty zastosowane w modelu MPCU zostaly wykorzystane w innych kon-
cepcjach, np. UTAUT lub modyfikacjach modelu TAM.
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4.2.7. Model akceptacji techniki

Model akceptacji techniki (Technology Acceptance Model, TAM) zostat
opracowany przez Freda Davisa w latach 80. XX wieku. Jest to najczesciej
uzywany model do wyja$nienia zaangazowania ludzi w korzystanie z no-
wych technik i technologii, w szczeg6lnosci ICT. Stanowi rozwiniecie teorii
TRA oraz TPB. Poczatkowo stosowano go do badania akceptacji korzystania
z systeméw informatycznych przez pracownikéw firm. Ten prosty model
umozliwia wyjasnienie, co jest powodem akceptacji réznorodnych systemow
komputerowych przez rézne grupy uzytkownikéw. ,TAM ma stanowi¢ teore-
tyczna podstawe objasniajgca, w jaki sposob zewnetrzne czynniki wptywaja
na przekonania, postawy i intencje” (Davis i in., 1989, s. 985).

Wedtug modelu TAM, uzycie danego systemu IT zdeterminowane zostaje
bezposrednio przez intencje uzycia (Behavioural Intention to Use, BI), kto-
ra jest konsekwencja postrzeganej uzytecznosci (Perceived Usage, PU) oraz
postawy wobec uzycia danego rozwigzania technicznego (ATTitude toward
behaviour, ATT). Ta z kolei wynika z postrzeganej przydatnosci oraz postrze-
ganej fatwosci uzycia (Perceived Ease of Use, PEOU). Ta ostatnia ma tez bez-
posredni wptyw na PU (rysunek 4.10).

Postrzegana
uzytecznos¢

I Postawa . o
Czynniki .| Intencja | Uzycie
wobec > . »
zewnetrzne . behawioralna systemu
zachowania

Postrzegana
fatwos¢
obstugi

Rysunek 4.10. Model teorii TAM
Zrédto: opracowanie wtasne

Davis okresla postrzegana uzytecznos¢ jako ,stopien, w jakim osoba
wierzy, ze za pomoca okre$lonego systemu zwiekszytaby sie jej wydajnos¢
pracy”. Postrzegana tatwos¢ uzycia lub obstugi to, wedlug niego, ,stopien,
w jakim osoba wierzy, ze uzycie okreslonego systemu nie wymaga wysitku
ani fizycznego, ani umystowego” (Davis, 1989, s. 320). Jest to czynnik podob-
ny do pojecia ztozono$ci zaproponowanej w teorii DOI. Postrzegana tatwos¢
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uzycia wplywa na postrzeganie uzytecznosci, gdyz im tatwiej jest system uzy-
wa¢, tym bardziej moze on sie sta¢ uzyteczny. Konstrukty te odzwierciedlajg
subiektywne oceny uzytkownikow, ktére moga by¢ lub nie - reprezentatyw-
ne dla obiektywnej rzeczywistosci. Nie nastapi zaakceptowanie systemu, jesli
uzytkownik nie dostrzeze, Ze system jest i przydatny, i tatwy w uzyciu. Pierw-
szg skale pomiarowg zastosowana w tej teorii umieszczono w zatgczniku 3.

W teorii TAM zaktada sie, Ze zmienne zewnetrzne, czyli charakterystyka
uzytkownika i systemu IT oraz czynniki organizacyjne, majg po$redni wpltyw
na intencje, a bezposredni na postrzegang uzyteczno$¢ (PU) i postrzegang ta-
twos¢ uzycia (PEOU), przy czym jest on znaczgco wiekszy na PU niz na PEOU.

Fred Davis i Viswanath Venkatesh poszerzyli model TAM o dodatkowe
zmienne zewnetrzne okre$lajace oddziatywanie spoteczne i poznawcze,
dzieki czemu stworzyli model TAM2 (rysunek 4.11). Pierwsza kategoria (od-
dzialywanie spoteczne) obejmuje normy subiektywne (model TRA), wize-
runek i dobrowolnos¢ - oba zaczerpniete z teorii dyfuzji innowacji (Moore,
Benbasat, 1991). Na niektore relacje oddziatuje tez doswiadczenie. Wyniki
badan wskazaty, ze subiektywne normy maja bezposredni wptyw na zamiar
uzycia, ale tylko wtedy, gdy korzystanie z systemu jest obowigzkowe.

Dos$wiadczenie Dobrowolno$¢
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~h

Wizerunek Postrzegana

A 4
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Relewantnos$¢ /

Zamiar
pracy uzycia
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Jakos¢ efektow Postrzegana
| tatwos¢ uzycia

Demonstrowalnos¢

wyniku
|

Rysunek 4.11. Model TAM2
Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie pracy Venkatesha i Davisa (2000)
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Do drugiej grupy zmiennych (oddziatywanie poznawcze) naleza: rele-
wantnos¢ pracy (job relevance), jakos¢ efektéw (output quality), demontro-
walnos¢ wynikéw (result demonstrability) oraz postrzeganie tatwosci uzycia.
Relewantnos¢ pracy to percepcja, w jakim stopniu system jest przydatny
w pracy jednostki. Jako$¢ efektow okresla, jakie zadania system jest w sta-
nie wykona¢ i w jakiej mierze sg one dopasowane do wykonywanej pracy
(podobnie jak dopasowanie pracy z MPCU). Z kolei demonstrowalno$¢ wy-
nikow to stopien, w jakim zadania te s3 mozliwe do opisania (podobnie jak
w IDT).

Viswanath Venkatesh badat tez, ktére zmienne zewnetrzne wptywaja
na postrzeganie tatwosci uzycia. W swoim modelu uwzglednit czynniki pod-
stawowe (anchors) i korygujace (adjustments) - rysunek 4.12. Konstrukty
zwiazane ze sterowalno$cia, wewnetrzng motywacja i emocjami stanowity
podstawy postrzeganej fatwosci uzytkowania nowego systemu.
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Rysunek 4.12. Model TAM Venkatesha
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie pracy Venkatesha (2000)
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Sterowalno$¢ (control) jest podzielona na postrzeganie wlasnej sku-
tecznosci w uzywaniu komputera (computer self-efficacy) i postrzeganie
regulacji zewnetrznej (perceptions of external control), czyli sprzyjajacych
okolicznos$ci. Wewnetrzng motywacje rozumie sie jako przyjemnos¢ uzywa-
nia komputera (computer playfulness), emocje za$ wiaza sie z lekiem przed
komputerem (computer anxiety). Jak wida¢, niektére elementy przejete sa
z teorii SCT i modelu MPCU. PowyZsze czynniki maja duze znaczenie na po-
czatku uzywania systemu informatycznego. Z rosnacym dos$wiadczeniem
zmienia sie zwykle stosunek do nowego narzedzia pracy i wtedy dodatko-
wy wptyw na postrzeganie tatwosci uzycia maja obiektywna uzytecznos¢
(objective usability) oraz postrzegana przyjemnos$¢ korzystania z systemu
(perceived enjoyment) (Venkatesh, 2000, s. 345).

Shirley Taylor i Peter Todd opracowali model DTPB (Decomposed The-
ory of Planned Behaviour) - rysunek 4.13. To alternatywna wersja teorii
planowanego dziatania, w ktdrej postawy, subiektywne normy i postrzega-
na kontrola sg wielowymiarowymi konstruktami. Przy dekompozycji kon-
struktow TPB tworcy wykorzystali czynniki uwzglednione w teoriach TAM
i IDT. Predykatorami postawy wobec uzycia systemu sa tu postrzegana przy-
datnos¢ i tatwos¢ uzycia (TAM), a takze ztozonos¢ (IDT i MPCU). Na normy
subiektywne sktadajg sie wzajemne relacje (peer influence) i wptyw przeto-
zonych (superior’s influence), za$ postrzegana kontrola behawioralna zostata
roztozona na wtasng skutecznos$¢ (SCT) i sprzyjajace okolicznosci (MPCU).

Model DTPB ma bardziej ztozong strukture, poniewaz wprowadza wiek-
sz liczbe czynnikoéw, ktére moga wptywac na uzycie. Z tego powodu DTPB
powinien dostarczy¢ petniejszy obraz zrozumienia powod6w uzycia systemu
w stosunku do bardziej skapego modelu TAM (Taylor, Todd, 1995a, s. 151).

Shirley Taylor i Peter Todd opracowali tez prostszy model taczacy teo-
rie TAM i TPB, nazywany Combined TAM & TPB (C-TAM-TPB) lub Augmented
TAM, w ktérym do postawy wobec danego zachowania (ATT), norm subiek-
tywnych (SN) oraz postrzeganej kontroli behawioralnej (PBC) dotaczono po-
strzegang przydatnos¢ (PU) oraz postrzegang tatwosc¢ uzycia (PEOU) - obie
zaadaptowane z teorii TAM (rysunek 4.14).

Model TAM byt uzywany w badaniach uzytkownikéw, mniej i bardziej do-
$wiadczonych, réznych systemdéw: edytoréw tekstu, arkuszy kalkulacyjnych
(Davis i in., 1989; Mathieson, 1991; Chau, 1996; Doll i in., 1998; Roberts, Hen-
derson, 2000; Burton-Jones, Hubona, 2006), poczty elektronicznej (Gefen,
Straub, 1997; Karahanna, Straub, 1999; Burton-Jones, Hubona, 2006), sys-
temu MIS (Jackson i in., 1997), systeméw bazodanowych i aplikacji specjali-
stycznych (Venkatesh, Davis, 2000), systemu ERP (Amoako-Gyampah, 2007;
Anjum, 2011). Teorie TAM zastosowano tez w badaniu motywacji korzystania
z Internetu (Teoiin., 1999) do wyjasnienia, dlaczego ludzie korzystaja ze stron
internetowych (Moon, Kim, 2001), z handlu elektronicznego (Koufaris, 2002;
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Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie pracy Taylor i Todda (1995b)
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Featherman, Pavlou, 2003; Gefen i in., 2003), elektronicznej bankowosci
(Chau, Lai, 2003) czy przegladarek internetowych (Stomka i in., 2007).

Za pomocg TAM prébowano takze wyjasni¢ przyczyny korzystania z me-
tody e-learning: badano zaangazowanie uczniow (Roca i in.,, 2006) oraz
starano sie okres$li¢ czynniki ksztattujace zaangazowanie nauczycieli w wy-
korzystywaniu metody e-learning jako narzedzia pracy (Lee, 2006; Sorebo
iin., 2009). W Polsce przeprowadzono badanie intencji korzystania z elektro-
nicznego nauczania wsrdd pracownikéw polskich matych i $rednich przed-
siebiorstw (Wolski, 2011). Model akceptacji techniki znalazt zastosowanie
réwniez w obszarze Korzystania z serwiséw spotecznos$ciowych (Shin, Kim,
2008; Lin, Lu, 2011).

Model TAM jest ciggle modyfikowany i dodawane sg w nim nowe zmien-
ne, zwigzane z konkretnym zastosowaniem. Przedmiotem badan byt wptyw
czynnikdw organizacyjnych na proces wykorzystania komputeréw oso-
bistych w matych przedsiebiorstwach (Igbaria i in.,, 1997; Mathieson i in.,
2001). Mathieson ze wspotautorami rozszerzyli model TAM o jeden czynnik:
postrzegane zasoby (perceived resources), zdefiniowany jako stopien prze-
konania, Ze jednostka ,ma osobiste i organizacyjne zasoby ($rodki) potrzeb-
ne do korzystania z systemu informacyjnego” (Mathieson i in., 2001). W ich
rozumieniu postrzegane zasoby nie dotycza tylko systemu informatycznego:
obejmujg dostepno$¢ dokumentacji, a takze charakterystyke uzytkownika,
w tym jego do$wiadczenie zawodowe, oraz wsparcie od innych, réwniez
od pracownikdw dziatu IT i wspétpracownikéw. Postrzegane zasoby sa czyn-
nikiem podobnym do postrzeganej kontroli behawioralnej z teorii TPB i kon-
cepcji wlasnej skutecznos$ci z teorii spotecznego uczenia sie Bandury oraz
do sprzyjajacych okolicznosci z modelu MPCU.

Jedna z czestych modyfikacji modelu TAM jest dodawanie zmiennych
zwigzanych z postrzegana przyjemnoscia (perceived enjoyment) lub po-
strzegang radoscia (perceived playfulness), wynikajacych z uzywania syste-
mu lub odczuwanych podczas korzystania z niego (Teo i in., 1999; Moon, Kim,
2001; Leeiin, 2012).

W modelu badajagcym m-banking rozszerzono TAM o jeden konstrukt
oparty na zaufaniu: postrzegang wiarygodnos$¢ (perceived credibility),
a takze o dwa czynniki postrzeganej kontroli behawioralnej: postrzegana
wlasna skutecznos¢ (perceived self-efficacy) i postrzegane koszty finanso-
we (perceived financial cost) (Luarn, Lin, 2005).

Lemuria Carter i France Bélanger (2004), Zeby zbada¢ akceptacje ustug
e-government, zintegrowaty model TAM z teorig dyfuzji innowacji DOL
Jen-Her Wu i Shu-Ching Wang w analizie czynnikéw odpowiedzialnych za ak-
ceptacje handlu mobilnego (m-commerce) zastosowali rowniez rozszerzona
wersje TAM z teoria dyfuzji innowacji i dodali konstrukty postrzeganego ry-
zyka (perceived risk) i kosztow (Wu, Wang, 2005).
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Model TAM, mimo licznych zastosowan, jest bardzo czesto krytykowany,
co tym bardziej sktaniato do wielu préb wzbogacania go o dodatkowe kon-
strukty i relacje. Benbasat i Barki sugeruja, ze TAM ,,odwrécit uwage naukow-
céw od innych waznych probleméw badawczych i stworzyt iluzje postepu
w gromadzeniu wiedzy. Ponadto niezalezne proby rozszerzenia TAM, w celu
dostosowania go do stale zmieniajacych sie srodowisk informatycznych, do-
prowadzity do chaosu i zamieszania” (Benbasat, Barki, 2007, s. 211). Wada
TAM jest koncentrowanie sie na uzytkowniku komputera, a pomijanie spo-
tecznych proceséw stosowania i wdrazania technik IT .

4.2.8. Model motywacyjny

Motywacja to proces inicjowania, kierowania i podtrzymywania aktyw-
nosci fizycznej i psychicznej, obejmujacy mechanizmy wyboru i dziatanie
(Zimbardo, Gerrig, 2012, s. 468). Okreslono ja jako kluczowy wyznacznik
postepowania w réznych dziedzinach dziatalno$ci cztowieka. Zdefiniowano
dwie szerokie klasy motywacji: wewnetrzng i zewnetrzng (rysunek 4.15).
Wewnetrzna motywacja odnosi sie do przyjemnosci i satysfakcji zwigzanych
z okreslonym dziataniem, podczas gdy zewnetrzna motywacja dotyczy bodz-
céw zewnetrznych, takich jak: nagroda, poczucie obowigzku, wzrost ptacy
czy poprawa wydajnosci pracy (Venkatesh, Speier, 1999).

Motywacja
wewnetrzna

Intencja
behawioralna

Motywacja
zZewnetrzna

Rysunek 4.15. Model motywacyjny
Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie pracy Wilsona i Lanktona (2004)

Davis ze wspotpracownikami w 1992 roku testowali model motywacyjny
w badaniu uzywania komputeréw. Okazato sie, Ze zewnetrzna i wewnetrzna
motywacja byty waznymi czynnikami sktaniajgcymi do podjecia dziatania,
czyli w tym wypadku uzycia komputera. Pojecie wewnetrznej motywacji wy-
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korzystat Venkatesh (2000), ktéry nazwat nowy czynnik przyjemnoscig uzy-
wania komputera.

Kombinacje modeli TAM i MM zostaty zastosowane w badaniu motywacji
korzystania z Internetu (Teo i in., 1999) oraz w badaniu uzytkownikéw ustug
e-zdrowia (Wilson, Lankton, 2004) - rysunek 4.16.

Postrzegana
tatwosci uzycia

Motywacja Intencja
wewnetrzna l behawioralna
Postrzegana
uzytecznos$¢
i zewnetrzna
motywacja

Rysunek 4.16. Kombinacja modeli TAM i MM
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie pracy Wilsona i Lanktona (2004)

4.2.9. Indeks gotowosci technicznej

Indeks gotowosci technicznej zaproponowany w 2000 roku przez Pa-
rasuramana odnosi sie do sktonnosci ludzi do przyjecia i zastosowania no-
wych technik do osiaggania zatozonych celéw w domu i w pracy. Konstrukcja
ta moze by¢ postrzegana jako ogdélny stan umystu wynikajacy z psychicz-
nych warunkéw oraz blokad, ktore wspolnie okreslajg predyspozycje danej
osoby do korzystania z nowych technik (Parasuraman, 2000). Sktadajg sie
na nie: optymizm, innowacyjnos¢, dyskomfort i nieufno$¢ (rysunek 4.17).
Optymizm to czynnik okreslajacy pozytywne spojrzenie na technike i wiare,
ze oferuje ona wieksza kontrole, elastycznos¢ i skutecznos¢ w zyciu. Innowa-
cyjnos¢ swiadczy o tym, ze badana osoba jest pionierem uzywania badanej
techniki. Dyskomfort to postrzegany brak kontroli nad technika i poczucie,
ze nas przyttacza. Nieufno$¢ rozumiana jest jako brak zaufania do mozliwo-
$ci prawidtowego funkcjonowania badanej techniki.
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Innowacyjnos¢

I
Poziom gotowosci uzycia

nowych technik

Dyskomfort

Nieufno$¢

Rysunek 4.17. Model TRI
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie pracy Parasuramana (2000)

Konstrukty modelu zastosowano w badaniach korzystania z e-ustug
(Liniin., 2005), z elektronicznej dokumentacji medycznej (Godoe, Johansen,
2012) oraz z adoptacji elektronicznego rozliczania podatkéw (Laiiin., 2005).
Czesto wiaczony jest do modelu TAM, a kombinacje te oznacza sie skrotem
TRAM (Technology Readiness and Acceptance Model) - rysunek 4.18.

. Postrzegana
Optymizm . ‘2
uzytecznos$é
A
Innowacyjno$¢
Gotowos¢ Intencja uzycia
techniczna jauzy
Dyskomfort
|
. ‘s Postrzegana
Nieufnos¢ 4 gana
tatwos$c¢ uzycia
I

Rysunek 4.18. Model TRAM
Zrodto: opracowanie wtasne na podstawie pracy Lai i in. (2005)
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4.2.10. Uogo6lniona teoria akceptacji i korzystania z techniki

Viswanath Venkatesh ze wspétpracownikami (wsréd nich Fred Davis)
zrewidowali i polaczyli konstrukty o$miu modeli, ktére w $wietle przepro-
wadzonych przez nich badan najlepiej wyjasniaja zachowania zwigzane
z korzystaniem z systemow informatycznych. Longitudinalne® badania trwa-
ty p6t roku i prowadzone byty w czterech organizacjach, ktérych pracownicy
zaczeli uzywac¢ nowe systemy informatyczne (Venkatesh i in., 2003, s. 437).
Byli to pracownicy réznych dziatéw w instytucjach: po jednej zwigzanej
z reklama, telekomunikacjg, bankowoscia i administracjg publiczna. Model
oparto na:

e teorii przemyslanego dziatania (TRA) Fishbeina i Ajzena,

e teorii planowanego dziatania (TPB) Ajzena i DTPB,

¢ modelu akceptacji techniki (TAM i TAM2) Davisa,

e teorii dyfuzji innowacji (IDT) Rogersa,

¢ modelu motywacyjnym (MM),

¢ kombinacji TAM i TPB (C-TAM-TPB) Taylor i Todda,

¢ modelu wykorzystania komputeréw osobistych (MPCU) Thompsona,

e teorii spotecznego uczenia sie (SCT) Bandury.

W ten sposdéb stworzono uogdlniong teorie akceptacji i korzystania
z techniki (Unified Theory of Acceptance and Use of Technology, UTAUT) -
rysunek 4.19. Jest to kolejna préoba wyjasnienia zaréwno intencji korzysta-
nia z narzedzi informatycznych, jak i dziatania z niej wynikajacego. Koncep-
cja ta pozwala oszacowa¢ prawdopodobienistwo sukcesu (czyli akceptacji
i uzywania nowego narzedzia IT) oraz pomaga zrozumiec, jakie czynniki go
zapewniaja.

W teorii UTAUT najwazniejsze sg cztery zmienne oddziatujace bezpo-
$rednio na intencje skorzystania z systemu, a w efekcie takze na uzycie (dzia-
tanie). Sa to: oczekiwane wyniki, oczekiwany wysitek, wptyw spoteczny oraz
sprzyjajace okolicznosci. Ponadto zaktada sie, ze istniejg tez czynniki zmie-
niajace wptyw tych zmiennych na intencje korzystania z systemu IT oraz
na zachowanie, nalezg do nich: pte¢, wiek, doSwiadczenie i dobrowolnos¢
korzystania.

Oczekiwana wydajnos¢ lub oczekiwane wyniki (Performance Expec-
tancy, PE) to stopien, w jakim dana osoba jest przekonana, ze uzywanie sys-
temu pomoze jej osiggnac¢ zauwazalne dla niej korzysci (Venkatesh i in., 2003,
s. 447). Odpowiednikami PE w innych teoriach s3: postrzegana uzytecznos¢
w TAM, TAM2 i C-TAM-TPB, zewnetrzna motywacja z MM, dopasowanie pracy
w MPCU, oczekiwane wyniki z SCT oraz wzgledna przewaga w IDT. Relacja

> Powtdrzone po miesigcu i po p6t roku.
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pomiedzy oczekiwang wydajnoscia i intencja nie zalezy od do$wiadczenia
oraz dobrowolno$ci korzystania z systemu, ale maja na nig wptyw pte¢iwiek
jednostki. Z przeprowadzonych badan wynika, Ze jest ona silniejsza w przy-
padku oséb mtodszych oraz mezczyzn.

Oczekiwane

wyniki N

[ A

Oczekiwany | | Intencja Korzystanie
wysitek Es A behawioralna z systemu

e e
Wptyw L

spoteczny

Sprzyjajace |11
okolicznoS$ci

Dobrowolnos¢
korzystania

Pte¢ Wiek Doswiadczenie

Rysunek 4.19. Model UTAUT
Zrédto: opracowanie wtasne

Oczekiwany wysitek (Effort Expectancy, EE) zdefiniowany zostat jako
stopien trudnosci uzywania danego systemu (Venkatesh i in., 2003, s. 450).
Odpowiadaja mu postrzegana tatwos$¢ uzycia w TAM i TAM2 oraz ztozono$¢
w IDT i MPCU. Na relacje miedzy oczekiwanym wysitkiem i intencjg wpty-
wa nie tylko dobrowolnos$¢ korzystania. Zauwazono, Ze jest ona silniejsza
w przypadku kobiet, ludzi starszych oraz oséb z mniejszym doswiadcze-
niem. Ponadto zmienna ta odgrywa wazna role jedynie na poczatku wdra-
zania, natomiast traci znaczenie w przypadku dtugotrwatego stosowania
systemu.

Wplyw spoteczny (Social Influence, SI) to stopien, w jakim jednost-
ka jest przekonana, zZe wazne dla niej osoby sadza, iZ powinna sprébowac¢
pracy z danym programem (Venkatesh i in., 2003, s. 451). W innych teo-
riach odpowiadajag mu subiektywna norma w TRA, TPB/DTPB, TAM2 oraz
C-TAM-TPB, czynnik spoteczny z MPCU, a takze wizerunek w IDT. Wszyst-
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kie cztery czynniki (wiek, pteé, doSwiadczenie i dobrowolno$¢) moderuja
oddzialywanie tej zmiennej na intencje uzycia. Wptyw spoteczny odgrywa
wieksza role dla kobiet oraz starszych uzytkownikéw. Podobnie jak po-
przednia zmienna jest istotny tylko na wczesnym etapie doswiadczen jed-
nostki z danym systemem, zatem im dtuzsza praktyka, tym w mniejszym
stopniu intencja korzystania opiera sie na spotecznych (a nie instrumental-
nych) podstawach.

Sprzyjajace okolicznos$ci (Facilitating Conditions, FC) sg definiowa-
ne jako stopien, w ktérym jednostka jest pewna, ze istnieje infrastruktu-
ra (organizacyjna i techniczna) bedaca wsparciem podczas korzystania
z danego narzedzia (Venkatesh i in., 2003, s. 453). Ich odpowiednikami s3a:
postrzegana kontrola behawioralna w TPB/DTPB, C-TAM-TPB, sprzyjajace
okolicznos$ci w MPCU oraz kompatybilno$¢ w IDT. Sprzyjajace okolicznos$ci
maja bezposredni wpltyw na dzialanie. Nie moderuja tej relacji pte¢ oraz
dobrowolnos¢ korzystania. Znaczenie tego konstruktu rosnie wraz z do-
Swiadczeniem uzytkownika. Im dtuzej system jest uzywany, tym lepiej jego
uzytkownicy radza sobie ze zwigzanymi z nim trudno$ciami (co jest wta-
$nie sprzyjajaca okolicznoscia). Zauwazono tez, ze czynnik ten ma wiek-
sze znaczenie dla ludzi starszych, dla ktérych wazne jest otrzymywanie
wsparcia.

Teoria UTAUT znalazta liczne potwierdzenia empiryczne. Dobrze wyja-
$nia szeroka game zachowan zwigzanych z korzystaniem z nowych narze-
dzi ICT. Byta stosowana w badaniach dotyczacych akceptacji sieci WLAN
w matych firmach (Anderson, Schwager, 2004), uzytkownikéw sieci 3G (Wu
i in., 2007), bibliotek cyfrowych (Rahman i in., 2011), korzystania ze stron
WWW (van Schaik, 2009), a takze w badaniach handlu mobilnego (Lai i in.,
2009), gdzie, w przeciwienstwie do wiekszosci, tym razem badaczy intere-
sowaty negatywne emocje i zachowania. Byta takze uzywana w badaniach
ustug e-government, w tym elektronicznego rozliczania podatkéw (Schaupp,
Carter, 2009).

4.2.11. Model podejmowania decyzji

Richard Bagozzi jest jednym z krytykéw zaréwno modelu TAM, jak
i UTAUT. Jego zdaniem, TAM byt nieskomplikowanym modelem i miat duzy
wplyw na wiekszo$¢ badan empirycznych prowadzonych w dziedzinie ak-
ceptacji technik IT. Jest jednak zbyt prosty i pomija wazne zmienne oraz
procesy. Jego poszerzenia (nawet UTAUT) sa mozaika w duzej mierze niezin-
tegrowanych i nieskoordynowanych okrojonych modeli. Wade stanowi po-
miniecie w TAM (i w TPB) samoregulacji w procesie podejmowania decyzji.
TAM, TPB i wiekszo$¢ innych modeli poprzestaje na poznawczych prawach
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przetwarzania informacji oraz na emocjonalnych i motywacyjnych normach
reagowania, pomijajac prawidtowosci teorii przyczynowosci. Dwa problemy
zastuguja na analize. Jeden dotyczy braku istotnej motywacji do dziatania,
czesto wystepujacego w praktyce (Bagozzi, 2007). Na przyktad jednostka
moze rozpoznac, a nawet przyjac, ze postrzegana uzytecznos¢ (PU) lub po-
stawa (ATT) sa sprzyjajacymi kryteriami podjecia dziatania, ale nie ma na to
ochoty i postanawia nie dziataé. Innymi stowy, PU i ATT nie stanowig moty-
wacji do dziatania dla kazdego uzytkownika lub sytuacji. Druga kwestia to
pytanie, jak wiele przyczyn jest rozpatrywanych i przeksztatcanych w decy-
zje lub zamiar dziatania. TAM oraz TRA okres$laja dwa, a TPB trzy bezposred-
nie powody dziatania, ale w rzeczywisto$ci kazdy z nich moze by¢ uwazany
za funkcje wielu przekonan i ocen.

W celu rozwigzania problemu motywacji dziatania oraz mnogosci powo-
dow, przeliczanych na konkretne decyzje, Bagozzi zbudowat model podej-
mowania decyzji (Belief-Desire Model), opisujacy mechanizm motywacyjny
najbardziej zblizony do rzeczywistego podejmowania decyz;ji.

Samoregulacja

L Zamiar L . .
Pragnienie L Pragnienie Zamierzenie
- postawienia ; . : . -
A celu dziatania dziatania
celu D

]
]
!

B

Rysunek 4.20. Model podejmowania decyzji
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie pracy Bagozziego (2007)

Rdzen procesu podejmowania decyzji sktada sie z: pragnienia celu — za-
miaru postawienia celu — pragnienia dzialania — zamierzonego dziatania.
Procesy te oraz ich przyczyny lub ograniczenia (oznaczone A i B na rysun-
ku 4.20), a takze ich efekty (D) stanowig w petni deterministyczny proces.
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Ponadto obejmujg one podstawowe etapy w procesie podejmowania decyzji,
przechodzac od wyznaczania celéw (A) do ich osiagniecia (D), co tworzy mo-
del zachowania skierowanego na cel. Podobne modele w nieco innych for-
mach powstaty w psychologii marketingu czy w badaniach zachowan zdro-
wotnych i komunikacji.

Przyczyny A wynikaja z hierarchii celéw, wartosci lub motywoéw, ktdére
doprowadzity do powstania gtéwnego celu, jakim jest przyjecie konkretnej
techniki (Bagozzi, 2007, s. 251). Dodatkowymi elementami A moga by¢ pozy-
tywne i negatywne, oczekiwane i antycypowane emocje, wptyw na mozliwe
sposoby osiagniecia celu, PU, PEOU, wzgledna przewaga (Moore, Benbasat,
1991), dopasowanie pracy, stosunek do sukcesu, fiaska i realizowanego celu
(Bagozzi, Warshaw, 1990) oraz oczekiwanie wyniku (sukcesu lub porazki).
Ograniczenia B tworza normy grupowe, normy subiektywne, tozsamos$¢ spo-
teczna, oczekiwany wysitek (EE), postrzegana kontrola behawioralna (PBC)
i postawa wobec dziatania. Na proces podejmowania decyzji sktada sie wie-
le elementéw: planowanie, wprowadzenie w zycie planu, proba osiagniecia
celu, monitorowanie postepéw, ocenianie postepu i jego stosunek do planu,
pragnienie celu, zamiar celu, che¢ dziatania, intencja dziatania, przezwycie-
zanie przeszkdd, opieranie sie pokusom, odstepowanie od osiagniecia celu,
realizacja lub fiasko, reakcje zwrotne i ich ocena. Na wiele z nich wptywa sa-
moregulacja. Jesli chce sie zbada¢ przyczyny podjecia decyzji, czy uzy¢ dany
system IT, powinno sie uwzglednia¢ wszystkie te etapy.

4.3. Badania akceptacji ustug administracji cyfrowej

Opisane modele i teorie maja szeroki zakres zastosowan. TAM oraz IDT
byty wykorzystywane w badaniach odbioru réznych ustug cyfrowych, w tym
czesto handlu elektronicznego. Na poczatku XXI wieku réwniez systemy
e-administracji staty sie domeng badan prébujacych identyfikowa¢ podstawo-
we czynniki, ktére wptywaja na przekonanie obywateli do nowych inicjatyw.

Miedzy e-commerce i e-government istniejg liczne podobienstwa. Oba
oparte s3 na ustugach i protokotach Internetu, a takze zaprojektowane zo-
staty w celu utatwienia wymiany towardw, ustug i informacji miedzy dwiema
lub wiecej stronami. Naukowcy pracujacy w dziedzinie e-administracji mogli
zatem rozszerzyC¢ swojg wiedze o te zgromadzong w innych obszarach ak-
ceptacji techniki. Adoptacja ustug e-administracji moze zaleze¢ od wielu kon-
struktéw stosowanych do badan e-handlu, jak réwniez od innych czynnikdéw,
specyficznych dla tej dziedziny. Istniejg bowiem réznice miedzy e-handlem
i e-administracjg, ktére przedstawiono w rozdziale 3.3. Zatem nie wszystkie
wyniki badan akceptacji e-handlu mogg by¢ catkowicie przeniesione do e-ad-
ministracji.
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Badania na temat przyjecia przez obywateli ustug e-administracji doty-
cza wszystkich omdwionych modeli lub teorii akceptacji. Przeglad artykutow
(Bélanger, Carter, 2012) zlat 2003-2010 wskazatl, ze najczesciej do badan sys-
temdéw e-administracji wykorzystywane sg modele TAM i UTAUT oraz teoria
IDT. Wiekszos¢ autoréw bardziej koncentruje sie na dostosowaniu lub udo-
skonaleniu istniejacych teorii niz na tworzeniu nowych. W pierwszych latach
publikowano gtéwnie artykuty koncepcyjne i wyniki badan ilo§ciowych, do-
tyczace ogdlnych zagadnien. W pdzniejszym okresie w analizowanej prébie
znajdowata sie niemal roéwna liczba badan ilosciowych, jak i jakoSciowych,
i ich tematyka znacznie cze$ciej dotyczyta poszczegdlnych e-ustug.

Analiza publikacji z lat 2004-2011 pokazata, Zze w badaniach najczesciej
stosowane sa:

¢ model akceptacji techniki (TAM) Davisa,

e teoria uzasadnionego dziatania (TRA) Fishbeina i Ajzena,

¢ teoria planowanego dziatania (TPB) Ajzena,

¢ teoria dyfuzji innowacji (IDT) Rogersa,

¢ ujednolicona teoria akceptacji i wykorzystania techniki (UTAUT)
Venkatesha.

Tabela 4.1. Czynniki rozpatrywane w modelach badajacych uzycie ustug e-administracji

Czynnik Badania
Intencja wiekszo$¢ modeli
Postrzegana przydatnos$¢ Carter, Bélanger (2005), Lai i in. (2005), Gallant i in. (2007)
Normy subiektywne Fuiin. (2006)
Postrzeganie tatwosci uzycia | Carter, Bélanger (2005), Lai i in. (2005), Gallant i in. (2007)
benamioraina Fuiin. (2006)
Zaufanie Carter, Bélanger (2005), Schaupp i in. (2010a, b)
Postawa van Dijkiin. (2008)
Samoskuteczno$c Fuiin. (2006)
Postrzegane ryzyko Fuiin. (2006), Gallanti in. (2007), Schaupp, Carter (2009)
Czynniki indywidualne Laiiin. (2005)
Jako$¢ zawartoSci Chen (2010)
Obawy Laiiin. (2005)
Dostepnos¢ van Dijk i in. (2008), Chen (2010)
Wiek van Dijk i in. (2008)
Ptec van Dijk i in. (2008)
Wyksztatcenie Fuiin. (2006), van Dijkiin. (2008)

Zrédto: opracowanie na podstawie pracy Cetin i in. (2011) oraz badan wtasnych.
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Wykorzystujacy je badacze rozszerzaja istniejace teorie, dodajac czyn-
niki specyficzne dla analizowanych probleméw. W wyniku przegladu wielu
publikacji doliczono sie 95 czynnikéw i 149 réznych relacji miedzy tymi kon-
struktami (Cetin i in., 2011). Byly to analizy przeprowadzonych badan od-
biorcow wszystkich lub wybranych ustug (najczesciej elektronicznego rozli-
czania podatkdéw, czyli najpopularniejszej e-ustugi administracji publicznej)
w Stanach Zjednoczonych, Holandii, Singapurze, Pakistanie, Indiach, Malezji
i na Tajwanie.

Blizsze spojrzenie na rozpatrywane w nich czynniki pokazato, ze niekto-
re roznia sie tylko sformutowaniami, miedzy pewnymi istnieja tak subtelne
réznice, Ze mozna uznac je za tozsame, a kolejne sg szczeg6lnymi przypadka-
mi innych. Powstate rozbieznosci to wynik réznic jezykowych i kulturowych,
ale takze tego, Ze naukowcy dziatali w odizolowaniu i czasem byli nieSwiado-
mi wynikdw innych badaczy. Autorzy artykutu (Cetin iin., 2011) zagregowali
wszystkie czynniki do kilkunastu kategorii, ktore zestawiono w tabeli 4.1.

Po takim zgrupowaniu liczba relacji miedzy konstruktami spadta ze 149
do 81. W wiekszos$ci prac najczesciej badano relacje i konstrukty modeli TAM
oraz TPB.

Lemuria Carter i France Bélanger (2004) przeprowadzity badanie przyj-
mowania przez obywateli inicjatyw e-administracji. Badanie to integruje
model akceptacji techniki (TAM), teorie dyfuzji innowacji (IDT) i zaufania
do aplikacji internetowych (Trustworthiness®) oraz konstruuje minimali-
styczny, a zarazem kompleksowy zestaw czynnikéw wplywajacych na ak-
ceptacje elektronicznych inicjatyw administracji przez obywateli. W mo-
delu uwzgledniono osiem czynnikéw: cztery z teorii dyfuzji (postrzeganie
wzglednej przewagi, wizerunek, ztozono$¢ oraz zgodnos¢) i po dwa z mo-
delu TAM (postrzeganie uzytecznoSci i postrzeganie tatwosci uzycia) oraz
teorii zaufania (zaufanie do Internetu i zaufanie do administracji) - rysu-
nek 4.21.

W badaniach pilotazowych wséréd 136 studentéw studidéw licencjac-
Kich (Sredni wiek - 19 lat), majacych $rednio 9 lat doswiadczenia w pracy
z komputerem, 98% ankietowanych korzystato z Internetu codziennie, jed-
nak wiekszo$¢ rzadziej niz raz w miesigcu z ustug informacyjnych e-urzeddéw,
a 32% nigdy tego nie zrobito, ponadto 89% ani razu nie skorzystato z Inter-
netu w celu pelnej realizacji e-ustugi. W modelu rozpatrywano siedem hipo-
tez, a w wyniku przeprowadzonej analizy uznano, ze tylko trzy sa stuszne,
czyli na podniesienie poziomu zamiaru korzystania z serwisu e-administracji
majg wpltyw: postrzeganie uzytecznosci, postrzeganie wzglednej przewagi

6 Teoria postrzegania zaufania w rzetelno$¢ i uczciwo$¢ elektronicznych ustug (Carter,
Bélanger, 2004).
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oraz zgodnos$¢. Przeprowadzono analize regresji w celu oceny znaczenia cech
demograficznych, uzywanych jako zmienne niezalezne, i okazato sie, ze jedy-
na znaczaca byto wczesniejsze korzystanie z ustug e-administracji.

Zgodnos¢
Teoria zaufania

Wzgledna Zaufanie Zaufanie
rzewaga do Internetu do administracji

Wizerunek
Ztozonos$¢
IDT
Intencja uzycia
A 4

Postrzegana
P tatwosé uzycia

HAES

\

|

Postrzegana
uzytecznosé

|

TAM

Rysunek 4.21. Model Carter i Bélanger
Zrédto: Carter, Bélanger (2005)

Do wtasciwego badania wybrano dwa powszechnie znane systemy on-
line w stanie Wirginia: Departamentu Rejestracji Pojazdéw (Department of
Motor Vehicles, DMV) i Departamentu Podatkéw (TAX). Wybo6r dwdch agencji
zostal uznany za wazny, aby uzyska¢ wieksze uogdélnienie wynikéw. Przygo-
towano dwie ankiety, pytania i instrukcje sformutowano zgodnie z miejscem
prowadzenia badania (Carter, Bélanger, 2005). Badanie przeprowadzono
na imprezach i koncertach na Virginia Tech Union, wzieto w nim udziat 105
obywateli (Sredni wiek - 36 lat, przecietne doswiadczenie w pracy z kompu-
terem - 12 lat). Az 80% badanych korzystato z Internetu codziennie, 83%
pobierato informacje ze stron e-administracji, a 66% przeprowadzito petna
transakcje, zatem znacznie wiecej niz w grupie pilotazowe;j.

Tym razem potaczono oba czynniki z teorii zaufania. W wyniku analizy
otrzymano potwierdzenie trzech hipotez, jednak dwie réznity sie od wyniku
pilotazowego badania. W tej prébie na podniesienie poziomu zamiaru korzy-
stania z serwisOw e-administracji maja wptyw: postrzeganie tatwosci uzycia,
zgodnos¢ oraz zaufanie.
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Wielodyscyplinarny model akceptacji i wykorzystania technik IT stworzo-
no w Holandii. Do psychologicznego rdzenia modelu UTAUT dodano czynniki
socjodemograficzne oraz czynniki wykorzystania kanatu komunikacji. W mo-
delu po lewej stronie umieszczono czynniki zwigzane z popytem, a po prawej
z podaza e-ustug (rysunek 4.22). Podobnie jak w modelu UTAUT najwazniej-
szym zaleznym czynnikiem jest intencja uzycia. Rbwnie wazne okazuje sie rze-
czywiste uzycie, na ktére wptywa wiecej czynnikéw (co zauwaza tez Bagozzi).

Model zostat przetestowany na prébie 800 obywateli. Cze$¢ ankiet prze-
prowadzono telefonicznie, aby w prébie znalazty sie osoby nieuzywajgce ani
komputera, ani Internetu.

Wyksztat- Pozycja Sytuacja

Wiek Ple¢ . -
cenie spoteczna rodzinna

Wplyw
spoteczny

)

Postawa

»| Intencja L
W,Obl?c ' .. ) P Uzycie
uzycia uzycia

—
A
Oczekiwana \
wydajnos¢ Wiedza
— o ustugach
Oczekiwany
wysitek
—
Mozliwosc Dostep Przez Dos$wiadcze- Zaoferowane
wyboru media nie cyfrowe ustugi
kanatu cyfrowe Y ¢

Rysunek 4.22. Model van Dijka
Zrédto: van Dijk i in. (2008)

W wyniku analizy stwierdzono, Ze powigzane ze sobg czynniki preferen-
cji cyfrowych, dostepu i doswiadczenia lepiej wyjasniajg zamiar wykorzy-
stania ustug internetowych niz psychologiczne (postawy, oczekiwania) czy
spoteczno-demograficzne. Po warunku koniecznym istnienia podazy e-ustug
administracji doSwiadczenie cyfrowe jest najbardziej istotnym czynnikiem
wyjasniajacym zamiar korzystania z nich. Zamiar prowadzi do ich rzeczywi-
stego wykorzystania, pod warunkiem ze istnieje: (1) podaz ustug, (2) zna-
jomos¢ istniejacych ustug, (3) mozliwos¢ posiadania cyfrowych preferencji,
dostepu i dzieki temu doswiadczenia.
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Potwierdza to rysunek 4.23, na ktérym przedstawiono odsetek Polakéw
korzystajacych z wybranych ustug w kolejnych latach ich wdrazania. Krzy-
we e-administracji i e-podatkéw zostaty przesuniete w czasie. W przypadku
e-handlu i e-bankowo$ci pierwszym uwzglednionym momentem w czasie
jest rok 20027, natomiast dla e-administracji - rok 20062, zas dla e-podat-
kéw - rok 2008. Dla ustugi elektronicznego wysytania deklaracji podatkowej
obliczono odsetek podatnikéw, a nie obywateli, stad warto$ci w 2012 roku sa
wyzsze niz w raporcie GUS. Zatem mimo znacznie nizszego uzycia cyfrowych
ustug administracji, spowodowanego wprowadzaniem ich na rynek kilka lat
poOZniej, zauwazy¢ trzeba, ze przyjmowane s3 one szybciej niz elektroniczne
zakupy. Wptyw na to maja na pewno kompetencje i doswiadczenie cyfrowe,
ktére Polacy zdobyli, robigc elektroniczne zakupy i stosujac inne ustugi cy-
frowe.

16%
14%
12%

10%

e-zakupy
8% — — e-bankowos$¢

= = =e-administracja
6%

e-podatki
4%

2%

0%

Rysunek 4.23. Uzycie cyfrowych ustug w kolejnych latach ich wdrazania
Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie danych CBOS i GUS

7 0d tego roku statystyki GUS i CBOS uwzgledniaja te ustugi, cho¢ wiadomo, Ze pierwsze
sklepy internetowe i banki powstaly nieco wcze$nie;.

8 Uwzgledniono odsetek osob, ktore wysytaty wypetnione formularze, znacznie wyzsze byto
wyszukiwanie informacji, ktore nie jest czynnoscig adekwatna do pozostatych. W raportach GUS
przed rokiem 2006 odsetek przyznajacych si¢ do korzystania z wysytania e-formularzy wyniost
nawet 12% w 2004 roku (GUS, 2005, s. 13) — nalezy jednak podejrzewac, ze respondenci zglaszali
to nieco na wyrost, bowiem wtedy nie byto takich mozliwosci.
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Cyfrowe ustugi administracji publicznej stanowig obecnie wyznacz-
nik tego, czy mozna mowié¢ o catkowitym przejsciu poszczegdlnych panstw
do epoki spoteczenstwa informacyjnego, co pozwala oceni¢ ich stan zaawan-
sowania w tej dziedzinie. Czesto dotyczg waskiej grupy odbiorcéw (np. re-
krutacja do szkot) lub czynnosci wykonywanych co kilka lat (np. wyrabianie
nowych dokumentow).

Zazwyczaj miarodajne wnioski mozna wycigga¢ na podstawie analizy
kilku wybranych przypadkoéw. Chcac zatem zbadaé akceptacje wszystkich
ustug, nalezy wytypowac kilka podobnych, np. ze wzgledu na czestotliwos¢
ich stosowania lub charakter. Statystyki pokazuja, Ze istnieje podaz ustug
e-administracji, ktéra w niektérych krajach UE wynosi nawet 100%, ale nie sa
one jednakowo dobrze przygotowane, akceptowane i stosowane, co utrudnia
badanie ich popytu. Dane zaprezentowane w rozdziale 3 pokazaty, ze ustugi
e-administracji dla obywateli sg stosowane w tak znikomym stopniu, iz bardzo
trudno bytoby zebra¢ miarodajne opinie na ich temat. Nawet raporty GUS nie
uwzgledniajg poszczegblnych ustug monitorowanych przez UE, a zawieraja
jedynie statystyki obywateli, ktérzy pobrali lub takze wystali jakikolwiek for-
mularz urzedowy. Od 2012 roku wyszczegdlniono jedynie wysytanie deklara-
cji podatkowych. Z tego powodu zadowalajaca ilo$cia moze by¢ jedna wystar-
czajaco popularna ustuga, ktora stanie sie wyznacznikiem popytu na kolejne,
tym bardziej ze che¢ zbadania innej skoniczyta sie na probie testowe;.

Elektroniczne wysytanie zeznania podatkowego jest najbardziej zaawan-
sowang ustugg, dostepna dla wszystkich i wykonywang regularnie. Wedtug
ostatniego raportu eGovernment Benchmark (2013), to najpopularniejsza
ustuga w UE. Skorzystato z niej 43% badanych, natomiast az 73% deklaro-
wato wybranie takiej formy realizacji w przysztosci (eGovernment Bench-
mark 2013, s. 78). Na przyktadzie tej ustugi mozna zbadac bariery, z jakimi
zetkng sie tworcy nastepnych oferowanych rozwiazan, gdy zechcg poprawi¢
stopien ich uzycia. Ponadto regularno$¢ jej wykonywania moze przyczy-
nic¢ sie do wyrobienia nawyku stosowania narzedzi ICT w komunikacji z in-
nymi urzedami oraz do nabycia pewno$ci w poprawnym wykonywaniu w ten
sposoOb czynnosci.

Prawdziwa jest zatem teza, ze na podstawie analizy popytu na elek-
troniczne wysytanie deklaracji podatkowych mozna wnioskowa¢ o ak-
ceptacji innych ustug e-administracji, poniewaz bardzo prawdopodobne
jest analogiczne zachowanie sie wobec nich potencjalnych uzytkownikow.



5. Elektroniczne rozliczanie podatku dochodowego
od osdb fizycznych

,Podatki sa ceng, jaka ptacimy za cywilizacje”.
(Oliver Wendel Holmes)

Wedtug raportu eGovernment Benchmark (2010), wiekszo$¢ dziatan
zwigzanych z e-government koncentruje sie na dostarczaniu ustug admi-
nistracji centralnej, majacych na celu uczynié istniejacy system bardziej
wydajnym i skutecznym. S3 to np. ustugi organéw podatkowych, zamoéwie-
nia publiczne, automatyzacja rejestracji dokumentéw, zezwolen, licencji
itp. Stwierdzono réwniez, ze w ostatniej dekadzie kraje Unii Europejskiej
w pierwszej kolejnosci przygotowaty ustugi, ktére generujg dochéd dla pan-
stwa. Przyktadem takiej polityki sg elektroniczne systemy sktadania zeznan
podatkowych - najbardziej zaawansowana e-ustuga we wszystkich krajach
UE i OECD. Z tego powodu zostata ona wybrana do doktadniejszych rozwa-
zan. Dzieki analizie jej rozwoju i wzrostu akceptacji mozliwe bedzie wyciagga-
nie wnioskdw dotyczacych kolejnych ustug oferowanych przez administracje.

5.1. Podatek dochodowy od 0s6b fizycznych

Podatki s3 podstawowym zr6édtem dochodéw kazdego panstwa. Sys-
tem podatkowy jest zwykle wypadkowa czynnikéw historycznych, prefe-
rencji spotecznych oraz potrzeb rozwojowych. Stanowi kompromis czynni-
kéw ekonomicznych, politycznych i spotecznych (Wnorowski, 2007). Kazde
panstwo ma zatem unikalny i niepowtarzalny system, na ktéry skladaja sie
rézne podatki i sposoby ich naliczania oraz mniej lub bardziej rozbudowa-
ne systemy ulg podatkowych, spetniajace funkcje stymulacyjne. W ekonomii
klasycznej celem podatkéw jest zapewnienie $rodkéw na pokrycie wydat-
kéw, jakie ponosi panstwo (Krajewska, 2010). Podatki czesto petnig, oprécz
fiskalnej, takze funkcje stymulacyjne, redystrybucyjne (regulujace udziat
w dochodzie narodowym podmiotéw, w stosunku do ktérych panstwo nie
moze postugiwac sie takimi instrumentami, jak ceny czy ptace) oraz infor-
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macyjne (o prawidtowos$ciach lub nieprawidtowosciach w przebiegu proce-
sow gospodarczych) (Gtuchowski, 2008). Wykorzystanie podatkéw do celow
pozafiskalnych (czyli gospodarczych lub spotecznych) moze by¢ przyczyna
nadmiernego skomplikowania systemu podatkowego'.

[stnieje wiele klasyfikacji podatkéw, ale najczesciej dzielone sg na: przy-
chodowe, dochodowe, konsumpcyjne i majatkowe. Do obcigzen podatko-
wych zalicza sie tez sktadki na ubezpieczenia spoteczne i zdrowotne, ktére
majg charakter obligatoryjny, a ich wysoko$¢ okreslana jest administracyjnie.
W niniejszej pracy skoncentrowano sie na podatku dochodowym od os6b fi-
zycznych.

Personal Income Tax (PIT), czyli podatek dochodowy od 0s6b fizycznych
zostat stosunkowo niedawno wprowadzony. W $sredniowieczu, w warunkach
gospodarki naturalnej, przewazajaca cze$¢ Swiadczen na rzecz monarchow
przybierata forme danin. Prekursorem dzisiejszego PIT byt ustanowiony
w 1798 roku w Wielkiej Brytanii podatek od dochodéw, potrzebny wéwczas
na finansowanie wojny z napoleonska Francjg. Brytyjski parlament zniost go
jednak w 1816 roku. Podatek wrdcit po 24 latach, a w 1842 roku zmody-
fikowano jego konstrukcje. Wszystkie dochody zostaly podzielone na pie¢
czesci, tzw. cedut (pochodzacych z uzytkowania wiasnosci, z kapitatu, z wol-
nej dziatalnosci zarobkowej, pozostatych dochodéw z kapitatéw, z pensji
urzedniczych), obcigzonych réznymi stawkami. Mieszany system podatko-
wy uksztattowat sie tez we Francji, w Belgii i we Wtoszech. Podobny cha-
rakter miat podatek dochodowy od os6b fizycznych i prawnych niebedacych
jednostkami gospodarki uspotecznionej, obowigzujacy w Polsce w latach
1950-1971.

W 1862 roku Abraham Lincoln wprowadzit podatek od dochodéw w Sta-
nach Zjednoczonych w celu pokrycia kosztéw wojny secesyjnej. Powotano
wtedy Commissioner of Internal Revenue, przemianowang p6zniej na Inter-
nal Revenue Service (IRS), agencje rzadowa USA zajmujgcg sie Scigganiem
podatkéw. W XIX wieku opodatkowane byty roczne dochody powyzej 800
dolaréw (co dotyczyto 1% obywateli). W 1872 roku podatek zostal odrzu-
cony przez Kongres, ale wrécit w 1914 roku. Nadal byt obcigzeniem tylko
dla bogatych, zdefiniowane wtedy progi stanowity, ze deklaracje podatkowe
miato sktada¢ niecate 2% spoteczenstwa amerykanskiego. Pod koniec Il woj-
ny Swiatowej stat sie obowigzkowy dla wszystkich pracujgcych obywateli.

! Wedtlug raportu Paying Taxes (PwC 2011b) przygotowanego przez ekspertéw
PricewaterhouseCoopers i Banku Swiatowego, w 2011 roku najwiecej, bo az 135 podatkéw
byto na Ukrainie. Celem raportu jest ocena procesu wywigzywania sie ze zobowigzan
podatkowych poprzez wyznaczenie list rankingowych 183 panstw pod wzgledem liczby
ptaconych podatkoéw, tatwosci ich ptacenia (czyli czasu poswieconego na formalnosci) oraz
ich tacznej wysokosci (relacji zobowigzan podatnikéw w stosunku do zyskéw). W pierwszym
przypadku Polska zajeta miejsce 94, w drugim - 136, a w trzecim - 102.



5. Elektroniczne rozliczanie podatku dochodowego od 0s6b fizycznych 153

W 1891 roku w Cesarstwie Niemieckim opracowano tzw. globalny poda-
tek dochodowy (Matecki, 2008, s. 548). Obejmowat on caty dochéd jednostki,
bez wzgledu na zrédto jego pozyskania. Podstawa opodatkowania byt tzw.
czysty docho6d. Podobny podatek wprowadzito na wtasnych terenach Cesar-
stwo Austro-Wegier w latach 1896-1898. Taki charakter miat tez panstwowy
podatek dochodowy w przedwojennej Polsce, a obecnie - podatek dochodo-
wy od 0s6b fizycznych, uregulowany ustawg z 26 lipca 1991 roku.

Podatek dochodowy od o0séb fizycznych jest podatkiem bezposrednim,
obejmujgcym dochody uzyskiwane przez osoby fizyczne. Po Il wojnie $wiato-
wej obowigzuje w wiekszosci krajow i dotyczy wszystkich obywateli, ktérzy
raz w roku musza ztozy¢ deklaracje podatkowg, zwang potocznie PIT-em. Ich
zbieraniem i kontrolg zajmuja sie organy skarbowe.

5.2. Elektroniczne systemy rozliczania podatku PIT na $wiecie

W ciagu ostatnich 20 lat organy skarbowe w wiekszosci krajow zaczety
wykorzystywac narzedzia IT do wspomagania procesu sprawdzania dekla-
racjii $ciggalno$ci podatkéw. Nie od razu byto to zwigzane z uruchomieniem
ustug online. Organy skarbowe od pewnego momentu zaczety archiwizowac¢
zeznania podatkowe w formie elektronicznej, uzyskanej po zeskanowaniu
papierowych formularzy. W niektérych krajach, np. w USA i na Tajwanie,
wprowadzono oprogramowanie do komputerowego przygotowania zeznan
rocznych, ktére mozna wydrukowac i dostarczy¢ do urzedu. Innowacyjnosé¢
tego rozwigzania polega na tym, Ze na wydruku generowany jest kod 2D
znacznie przyspieszajacy proces skanowania papierowych deklaracji. Kod
zawiera wszystkie dane z formularza, nie ma trudno$ci z ich zeskanowa-
niem, co poprawia efektywnos$¢ wprowadzania danych do systemow kom-
puterowych.

Zeskanowane deklaracje po sprawdzeniu rejestrowane byly (a czesto
sg nadal) w krajowych systemach. W Polsce jest to POLTAX - system infor-
matyczny ewidencjonowania i przetwarzania danych o podatnikach wyko-
rzystywany w urzedach skarbowych, rozwijany i obstugiwany przez Mini-
sterstwo Finansow. Prace nad tworzeniem systemu rozpoczeto w 1990 roku
(sktadanie deklaracji PIT obowigzuje od 1992 roku, a POLTAX wdrozono
w 1995 roku). Rozbudowa podobnych systeméw w wielu krajach doprowa-
dzita do inicjatyw wiaczenia podatnikéw do realizowanych przez nie proce-
sow poprzez wysytanie elektronicznych deklaracji, co znacznie przyspiesza
proces ich analizy i rejestracji w systemach krajowych. Zwalnia bowiem z ko-
niecznosci ich skanowania.

W 1998 roku Komitet do Spraw Podatkowych OECD okreslit podstawo-
we cele wykorzystania narzedzi elektronicznych i informatycznych w sys-
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temach podatkowych? Zgodnie z nimi, przy zastosowaniu nowych technik
organy podatkowe powinny wzig¢ pod uwage:

¢ tworzenie stron internetowych, na ktérych urzedy dziela sie z podat-
nikami informacjami z zakresu prawa podatkowego, opisujg sprawy prece-
densowe i orzeczenia w sprawach podatkowych, udostepniajg obowigzujace
formularze z mozliwos$cia ich zapisania oraz przedstawiaja dane na temat
wptywow i rozliczen podatkowych;

¢ umozliwienie podatnikom kontaktu z organami podatkowymi po-
przez poczte elektroniczna;

¢ wprowadzenie interaktywnej ustugi telefonicznej, pozwalajacej
udziela¢ odpowiedzi na typowe pytania podatnikow;

e wprowadzenie mozliwosci bezposrednich wptat naleznosci podatko-
wych oraz zwrotéw nadptaconych podatkéw;

¢ umozliwienie sktadania deklaracji podatkowych i innych formularzy
drogg elektroniczna;

e wspdlprace z innymi agendami rzgdowymi w celu stworzenia wspol-
nej platformy elektronicznej administracji publiczne;.

Wiekszo$¢ z ustalonych wtedy wskazan zostata wprowadzona w Zycie
i dzi§ mozemy oceni¢ stan elektronicznej administracji podatkowej w wielu
krajach. Najbardziej zaawansowane systemy same przygotowuja deklaracje
i zapewniajg dostep do internetowego konta podatnika, gdzie jest mozliwos¢
sprawdzenia stanu swoich rozliczen z fiskusem oraz dokonania optaty podat-
ku droga elektroniczna.

W wiekszos$ci panstw, podobnie jak w Polsce, w pierwszej kolejnosci
systemy elektronicznego wysytania deklaracji podatkowych dostepne byty
dla duzych przedsiebiorstw. Wynikato to z faktu, ze duze firmy sg zobligo-
wane do przekazywania najwiekszej ilo$ci danych wymaganych przepisami
podatkowymi. Ponadto maja mozliwos¢ ponoszenia kosztow identyfikacji
cyfrowej, koniecznej w tej relacji. Obecnie w wielu panstwach elektroniczne
wysylanie formularzy jest dla tych jednostek obligatoryjne. Raporty OECD
pokazuja, Ze w cze$ci panstw obowigzek ten zostat rozszerzony na kolejne
grupy podatnikow. W przypadku podatku dochodowego od os6b prawnych
(CIT) jest to obligatoryjne dla wszystkich firm w Austrii, Czechach, Francji,
Hiszpanii, Holandii, Irlandii, Meksyku, Turcji, USA i we Wtoszech. Z kolei or-
gany skarbowe Belgii, Chile, Czech, Irlandii, Singapuru oraz Turcji wprowa-
dzity obowiazkowe elektroniczne sktadanie deklaracji podatku od towaréw
i ustug (VAT). W pozostatych panstwach zacheta do korzystania z ustug elek-
tronicznych byta lub jest nadal gwarancja szybszego zwrotu podatku nadpta-
conego oraz dtuzszy okres przyjmowania e-deklaracji.

2 QOttawa Taxation Framework Conditions.
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Pierwszym krajem, w ktérym podjeto préby elektronicznego rozliczania
podatku dochodowego od oso6b fizycznych, byty Stany Zjednoczone, gdzie
juz w 1986 roku wprowadzono pilotazowy program sprawdzajacy koszty
i korzysci EFS (Electronic Filing System). W 1987 roku w siedmiu miastach
wypetniono w sumie 78 tys. formularzy. We wszystkich stanach elektro-
niczne rozliczanie stato sie mozliwe od 2004 roku (Sharma, Yurcik, 2004).
Wykorzystanie nowej ustugi przekroczyto 50-procentowy prog juz w 2005
roku (czyli rok po wdrozeniu w catym kraju, ale 19 lat od rozpoczecia prac),
aw 2011 roku - blisko 75% (IRS, 2007, 2011a). Poczgtkowo na rynku byto
szereg pakietow oprogramowania komercyjnego umozliwiajacego ztozenie
elektronicznej deklaracji, dopiero od 2003 roku IRS zaproponowat darmowe
narzedzia, ale dla podatnikéw nieprzekraczajacych pewnego progu docho-
du. Do 2012 roku kazdy podatnik, ktérego skorygowany dochdéd brutto (Ad-
justed Gross Income, AGI) nie przekraczat 57 tys. dolaréw, mogt skorzystac
z darmowego pakietu FreeFile.

Australia uruchomita internetowy serwis e-ATO (Australian Taxation
Office) w 1990 roku?, Nowa Zelandia w 1991 roku, Kanada w 1993 roku,
a Tajwan w 1998 roku. Na Tajwanie wprowadzono mozliwos$¢ elektronicz-
nego wypetniania deklaracji (za pomocg przygotowanego programu), kto-
ra mozna albo wysta¢ elektronicznie, albo dostarczy¢ w formie wydruku
z kodem 2D, co, jak juz wspomniano, znacznie utatwia skanowanie (Fu i in.,
2006). Po 10 latach funkcjonowania systemu skorzystata z niego ponad
potowa podatnikéw (55%) (Chen, 2010). Na stosunkowo szybki przyrost
uzytkownikéw miato wptyw wprowadzenie aplikacji drukujacej formularz
z kodem 2D.

W Europie prekursorem byta Dania, gdzie elektroniczne rozliczanie roz-
poczeto w 1994 roku. Na poczatku umozliwiono telefoniczne potwierdzenie
zeznania przygotowanego przez administracje skarbowa. Dzi$ proces ten
catkowicie zautomatyzowano. Wszystkie informacje zbierane sa przy uzyciu
numeru ID podatnika i przygotowywana jest deklaracja udostepniona zainte-
resowanemu do weryfikacji (E-Government in Denmark, 2012).

W Wielkiej Brytanii ustuge internetowego zeznania podatkowego
dla os6b prywatnych uruchomiono w kwietniu 2000 roku. Organy skarbowe
(Inland Revenue, IR, od 2005 roku dzial Her Majesty’s Revenue and Customs,
HMRC) zapewniajg darmowy program dla os6b korzystajacych z tej ustugi
(Turner, Apelt, 2004). Od 2005 roku serwis elektronicznego wysytania ze-
znan podatkowych zostat przeniesiony do wiekszego systemu, powstatego
wtedy HMRC (Hansford i in., 2006). Zaistniata sytuacja mogta przysporzy¢
dodatkowe problemy. W przygotowywaniu e-deklaracji podatnikom moga
pomagac biura rachunkowe, upowaznione do tego od 2001 roku.

% Prace rozpoczeto w 1987 roku (Turner, Apelt, 2004).
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Ministerstwo Finanséw we Wtoszech przeprowadzito pilotaz wysy-
fania zeznania podatkowego przez Internet w 1998 roku, osiagajac 16%
udziat obywateli i przedsiebiorcéw. Udostepniono oprogramowanie stuzace
do przygotowania i wystania formularza podatkowego online (Turner, Apelt,
2004). Obywatele mogli tez pozostawic swoje formularze w banku lub na po-
czcie (placéwki dofinansowane przez panstwo), a te przekazywaty je droga
elektroniczng do organu podatkowego. Ponadto specjalisci podatkowi mieli
obowigzek korzystania z systemu internetowego (OECD, 2005, s. 68). Z tego
powodu juz w 2003 roku 100% zeznan rocznych zostato oddanych elektro-
nicznie.

W Norwegii elektroniczne rozliczanie podatku PIT rozpoczeto sie
w 1999 roku. W 2004 roku skorzystato z tej ustugi 34% obywateli,
a w 2005 roku juz 55%. Duzy przyrost byt efektem kampanii marketin-
gowych oraz dogodnych procedur: podobnie jak w Danii deklaracje przy-
gotowywane s3 przez administracje, ktéra dostarcza je poprzez serwis
internetowy. Z ustugi online mozna skorzystac za posrednictwem portalu
Altinn. W 2006 roku az 62% podatnikéw - czyli ponad 2 mln os6b - zto-
zyto lub potwierdzilo poprawno$¢ deklaracji telefonicznie (11%), przez
Internet (72%) lub SMS-em (17%). W 2009 roku z elektronicznych metod
skorzystato 82% obywateli.

Szwedzcy podatnicy uzyskali natomiast mozliwo$¢ sktadania deklaracji
podatkowych w 2002 roku. W 2004 roku skorzystato z niej 15% obywateli.
Podobnie jak w Danii i Norwegii wiekszos¢ podatnikéw otrzymuje przygo-
towany formularz i moze tylko potwierdzi¢ jego poprawnos$¢ przez Internet,
telefonicznie lub za posrednictwem SMS-6w. W 2009 roku z tych mozliwosci
skorzystato 55% podatnikéw, a w 2011 roku 63%.

W 2001 roku tylko 9 spos$rdéd 18 panstw UE (50%) uwzglednianych
w raportach planu e-Europa oferowato elektroniczne rozliczanie osobiste-
go podatku dochodowego. W 2003 roku liczba ta wzrosta do 16 (89%), co
pokazuje tatwo$¢ wdrozenia ustugi. W nastepnych latach wynik procentowy
nieco sie obnizyt z powodu wtaczenia do UE nowych i mniej rozwinietych
panstw, ale nadal pozostat na wysokim poziomie 78% w 2005 roku i 86%
w 2006 roku (Decman, Klun, 2008).

Prawie wszystkie kraje objete badaniem PricewaterhouseCoopers (PwC,
2009) w 2009 roku umozliwiaty sktadanie rocznych zeznan podatkowych
w formie elektronicznej. Jednak w niektérych przypadkach zostato to ogra-
niczone tylko do podstawowych zeznan. W kolejnych latach (PwC, 2010a,
2011a) nie byto tej mozliwosci tylko w Rumunii*.

* Z danych OECD (2011c) wynika, Ze w Rumunii wdrozono system w 2007 roku,aw 2009
roku jego uzycie byto ponizej 1%.
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Swiadczenie elektronicznego wysytania deklaracji PIT jest juz powszech-
nie dostepne prawie we wszystkich panstwach objetych badaniem OECD
(46 z 49 przez caty rok fiskalny 2009, a CIT - 45 z 49 badanych krajow).
W wielu krajach w wypelnianiu e-deklaracji biorg udziat wyspecjalizowane
instytucje, jak biura rachunkowe. W raportach OECD znajduja sie informacje
na temat charakteru ustug elektronicznych oferowanych przez urzedy po-
datkowe, a dla ustug bardziej popularnych - dane wskazujgce na skale ich
wykorzystania.

Podstawa dziatania elektronicznej administracji podatkowej jest wta-
sny serwis internetowy, zwykle niezalezny od portalu dedykowanego in-
nym ustugom administracji elektronicznej, przez ktéry organy podatkowe
komunikuja sie z podatnikami. W wielu krajach poprzez taki serwis mozna
przeprowadzi¢ takze cata transakcje wraz z optaceniem podatku. Istotnym
elementem strategii wprowadzenia lub propagowania tej cyfrowej ustugi
staje sie w wielu panstwach co najmniej wstepne przygotowanie deklara-
cji (OECD 2011c). Wdrozenie takiej ustugi zostato zaplanowane réwniez
w Polsce.

5.2.1. Przygotowywanie formularzy przez administracje podatkowa

W wielu krajach deklaracje PIT sg wstepnie lub catkowicie przygotowy-
wane przez administracje skarbowa, a podatnicy tylko poprawiajg zauwazo-
ne w nich btedy lub dopisujg brakujgce informacje. Takie rozwigzanie zostato
w pierwszej kolejnosci zastosowane w krajach skandynawskich (Dania, Fin-
landia, Islandia, Norwegia i Szwecja) oraz w Estonii, potem w innych pan-
stwach (Australia, Belgia, Chile, Francja, Hiszpania, Holandia, Portugalia, Re-
publika Potudniowej Afryki i Stowenia), a wiele panstw zamierza taka ustuge
wprowadzi¢. Jest wsrdd nich Polska, w ktérej planowano to zrobi¢ w 2013
roku (MF, 2010), ale w 2012 roku okres realizacji projektéw e-Podatki oraz
e-Deklaracje 2 zostal wydtuzony do 31 marca 2015 roku®.

Przygotowanie formularza PIT wigze sie z wypelnieniem p6l w zezna-
niu podatkowym z wykorzystaniem danych bedacych w posiadaniu urze-
dow podatkowych, czyli informacji o tozsamosci podatnika, jego historii
podatkowej, uzyskanych w danym roku dochodach (przekazywane przez
pracodawcéw, w Polsce jako formularze PIT-11). Tak przygotowane zezna-
nia sg udostepniane podatnikom w celu ich zweryfikowania i ewentual-
nego poprawienia. W zalezno$ci od stopnia zaawansowania ustugi (i ram
prawnych w danym kraju) catkowicie lub czeSciowo wypetnione deklaracje

S Program e-Podatki. Wydtuzony okres realizacji projektéw e-Podatki i e-Deklaracje 2 (2012).
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podatkowe moga by¢ udostepnione w formie elektronicznej lub papierowe;j.
W najbardziej zaawansowanej postaci przygotowanie formularza w pet-
ni zautomatyzowano dla zdecydowanej wiekszosci lub wszystkich podat-
nikéw. W przypadku krajéw skandynawskich znaczna cze$¢ deklaracji jest
catkowicie wypelniona (np. w Danii - 84%, a w Finlandii - 94%). W 2009
roku dla wiekszo$ci os6b deklaracje udostepniono takze w Chile, Hiszpanii,
Norwegii, Stowenii i Szwecji, a dla 30-50% podatnikéw w Nowej Zelandii
i Singapurze. Cze$ciowo wypelnione zeznania przygotowano dla wiekszosci
obywateli w Australii, Belgii, Estonii, Francji, Holandii i Portugalii. Czasami
jednak czeSciowe wypetnienie deklaracji ograniczato sie jedynie do wpisa-
nia danych personalnych podatnika. Az 19 z 49 badanych panstw deklaro-
wato uzycie wstepnie wypetnionych formularzy, co sugeruje, ze organy po-
datkowe zdaja sobie sprawe z istotnych korzysci, ktére moga zosta¢ dzieki
temu osiggniete (OECD, 2011c).

Wiekszos$¢ krajow oferujacych jakas forme wypetniania zeznania podat-
kowego ma stosunkowo niewielka populacje podatnikéw. W Danii, panstwie
dla wielu modelowym w tej dziedzinie, w 2009 roku byto zarejestrowanych
tylko 4,7 mln podatnikéw. Z tego powodu powodzenie wdroZenia elektronicz-
nych deklaracji podatkowych w takich krajach jest bardziej realne niz w tych
o znacznie wiekszych populacjach. Istnieja jednak dwa wyjatki: Francja (ok.
36 mln podatnikéw) i Hiszpania (ok. 21 mln), czyli panstwa z kilkukrotnie
wieksza populacja.

Dania

Dania jest pierwszym w Europie i najbardziej zaawansowanym kra-
jem w dziedzinie wypetniania przez administracje skarbowg formularza
PIT. Proces przygotowywania wstepnie wypelnionych zeznan podatkowych
na papierze rozpoczat sie w 1988 roku. Wybrani podatnicy byli zobowigza-
ni do uzupeinienia swoich zeznan i wystania ich do organéw skarbowych.
W 1992 roku uruchomiono catkowite przygotowanie zeznan, nadal w formie
papierowej, wysytanej do wielu podatnikdw. Przyjeto wtedy réwniez tzw.
system milczacej akceptacji - w przypadku poprawnej deklaracji podatnik
byt zwolniony z obowigzku potwierdzenia tego faktu. W 1995 roku urucho-
miono system elektronicznego sktadania deklaracji podatkowych, jeszcze
bez ich wstepnego opracowania, czyli podatnicy zostali zobowigzani do wy-
petienia wszystkich danych samodzielnie. Wstepnie przygotowane, elektro-
niczne zeznania dostepne byty w 1999 roku, a w 2004 roku - juz catkowi-
cie wypetnione deklaracje. Od 2008 roku wysytane s tylko zawiadomienia
o kwocie naliczonego podatku. Zapewniony jest dostep online do szczegé-
towej deklaracji podatkowej, ktéra zostata przygotowana w celu ustalenia
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naleznosci. Podatnicy nadal maja obowigzek powiadomienia organéw skar-
bowych o niezbednych korektach. W 2009 roku zostato w ten sposéb obstu-
zonych 4 mln podatnikéw (z 4,7 mln) (OECD, 2011c).

Francja

We Francji system podatku dochodowego oparty jest na rocznym zezna-
niu podatkowym. Stosuje sie tu regute jednego podatku w gospodarstwie do-
mowym. Glowa rodziny, ktérag jest maz, wraz ze swoimi dochodami deklaruje
dochody Zony, dzieci i pozostatych oséb mieszkajacych pod jednym dachem.
Przygotowane zeznania sg wysytane do podatnikéw w konicu kwietnia, a ci
maja czas do konica maja, by zlozy¢ deklaracje papierowa we wtasciwym
urzedzie. Jesli ztoz3 jg online, zyskujg dodatkowo od 10 do 25 dni w zalezno-
$ci od obszaru geograficznego.

Przygotowywanie zeznan podatkowych zostato wprowadzone w catej
Francji w 2006 roku. Poczatkowo dane obejmowaty wynagrodzenia, ustawo-
we zasitki chorobowe, emerytury, zasitki dla bezrobotnych i wczesne $wiad-
czenia emerytalne. W czasie realizacji tego procesu rownolegle prowadzono
szereg nastepujacych dziatan:

e zarzadzanie zmiang w zgtaszaniu danych przez firmy zatrudniajgce
inne podmioty: ustalono nowe harmonogramy przekazywania informacji po-
trzebnych do wstepnego przygotowania zeznan i oceny ich kompletnosci;

e zapewnienie poprawnosci danych identyfikacyjnych podatnikéw
na poziomie administracji podatkowej: w tym celu w 2004 roku wystano
3,6 mln pism do obywateli, ktérych stan cywilny nie zostat poswiadczony;
akcja ta poprawita stan wiedzy o statusie obywateli z 82,7% w 2003 roku
do 95,2% w 2006 roku;

¢ modernizacje procesu gromadzenia danych, w tym obowigzkowej
sprawozdawczosci elektronicznej dla wiekszych przedsiebiorstw.

Wszystkie firmy zatrudniajgce pracownikéw moga wysyta¢ odpowied-
nie formularze elektronicznie, a najwieksze musza robi¢ to obligatoryjnie.
Informacje sa zbierane od 1 stycznia do potowy marca kazdego roku. Do kon-
ca kwietnia przygotowuje sie 36 mln papierowych zeznan podatkowych,
do ktérych zapewniony jest réwniez dostep online.

W wyniku przeprowadzenia powyzszych dziatan wzrosta poprawnos¢
informacji przesylanych przez pracodawcow i samych podatnikéw: z 40%
w 1999 roku do ponad 85% w 2005 roku zwiekszyt sie odsetek formularzy,
w ktorych nie byto réznic w informacjach przystanych z obu Zrédet.

W 2009 roku ponad 90% gospodarstw domowych skorzystato z ustugi
wstepnego wypetnienia deklaracji z co najmniej jednego ze swoich docho-
dow. Doktadnie 98% podatnikéw otrzymato wstepnie wypetnione zeznania
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z danymi identyfikacyjnymi, 87% z pelnego dochodu. W 15% przypadkéw
deklaracje nie byly poprawiane. Jednak tylko 27% podatnikéw wystato de-
klaracje elektronicznie. W 2010 roku zrobito to juz 40%.

Hiszpania

Hiszpania jest kolejnym krajem z duza populacjg - ok. 46 mln obywa-
teli (21 mln podatnikéw) - oferujacym powszechne wstepne wypetnianie
rocznych zeznan podatkowych. Organ podatkowy udostepnit system, ktéry
pozwala podatnikom skompletowac¢ wszystkie lub wiekszo$¢ danych po-
trzebnych do obliczenia wtasnych dochodéw. Mozna tez z niego skorzysta¢
w urzedach podatkowych i w instytucjach pomagajacych w przygotowywa-
niu rocznych zeznan. Urzad dostarcza dane w jeden z dwdch sposobéw: jako
zbidr informacji albo jako wstepnie wypetnione zeznanie podatkowe, ktére
wysylta sie do doméw podatnikéw na ich prosbe. Wstepnie wypeinione for-
mularze mozna zmieni¢ lub potwierdzi¢ z wykorzystaniem wielu réznych ka-
natéw komunikacji, takich jak telefon, SMS czy dostep online. W 2009 roku
ponad 20,6 mln podatnikéw skorzystato z takiej mozliwos$ci: 13,8 mln otrzy-
mato wstepnie wypetnione zeznania (z czego prawie 40% byto odestanych
bez poprawek), a zestawy informacji - 6,8 mln oséb. Elektronicznie zeznanie
wystato jednak tylko 36% podatnikéw. Zaledwie 1% deklaracji PIT wypet-
niono odrecznie, a 99% za pomocg programu udostepnionego przez admini-
stracje podatkowa.

5.2.2. Formy platnosci

Ptatnosci podatkowe stanowig jedng z najczestszych form relacji miedzy
podatnikami i organami podatkowymi. Znacznie czeSciej dotyczy to jednak
przedsiebiorstw, ktére sa zobowigzane do réznych regularnych ptatnosci
w ciggu kazdego roku podatkowego (obejmujacych zar6wno wtasne zobo-
wigzania podatkowe, jak i swoich pracownikéw). Osoby fizyczne ewentualng
doptate podatku realizujg tylko raz w roku.

Zaréwno obywatele, jak i przedsiebiorcy od wielu lat korzystaja z ustug
elektronicznego handlu oraz elektronicznej bankowosci, i coraz czesciej re-
alizuja swoje ptatnosci elektronicznie. Konsekwencja wzrastajacej liczby
transakcji ptatniczych sa znaczace zmiany w zakresie elektronicznych metod
ptatnosci, ktére czynia je tatwiejszymi i mniej kosztownymi. Powinna to do-
strzec takze administracja podatkowa.

W wielu krajach sukcesywnie poszerza sie zakres w petni elektronicz-
nych metod ptatnosci dostepnych dla podatnikéw. Najcze$ciej stosowane
sg przelewy internetowe czy bankowo$¢ telefoniczna. Niemniej w raporcie
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OECD zauwazono takze, ze w 2009 roku tradycyjne (czyli bardziej kosztow-
ne) metody ptatnosci (np. wysytanie czekéw, gotéwki lub osobiste ptatno-
$ci podatnikow w urzedach podatkowych albo w agencjach zewnetrznych)
byty nadal podstawowym sposobem ptatnosci w prawie potowie badanych
panstw. Zatem wiele urzedéw zostato zmuszonych do ponoszenia istotnych
kosztoéw administracyjnych zwigzanych z tymi metodami. Nalezaty do nich
np. optaty transakcyjne dla firm trzecich czy utrzymanie wewnetrznej kon-
troli obstugi. Koszty te moga zosta¢ w petni lub w duzej mierze wyeliminowa-
ne przez stosowanie elektronicznych metod ptatnosci.

Rodzaje powszechnie dostepnych e-ptatnosci réznia sie terminem re-
alizacji, a tym samym korzysciami, jakie moga przynie$¢ podatnikom i urze-
dom. W celu wspierania dalszych dziatan w tej dziedzinie FTA (Forum on
Tax Administration) w 2009 roku opracowato model przedstawiajacy typo-
we metody ptatnosci dostepne dla organéw skarbowych w celu pobierania
podatkéw (tabela 5.1).

Tabela 5.1. Model dojrzato$ci metod e-ptatnosci

Ovi Poniesione koszty przez
pIs podatnika instytucje
Osobista ptatnos$¢ w urzedzie Czas podatnika Koszty przetwarzania
podatkowym, dane zapisywane ponoszone przez organy
w formie elektronicznej przy podatkowe
odbiorze
Osobista ptatnos¢ w banku, Czas podatnika i optata Optata transakcyjna urzedu
dane zapisywane w formie bankowa dla banku
elektronicznej
Wystanie czeku do urzedu Koszty przetwarzania
podatkowego, zautomatyzowany poczty, bankéw i organéw
zapis danych ptatniczych podatkowych
Stosowanie bankowoSci Czas podatnika,
telefonicznej koszt rozmowy
Przelew internetowy Czas podatnika -
definiowanie kazdej
transakcji, czasem optata
Polecenie zaptaty Czas podatnika w zdefinio-
waniu statego polecenia
zaptaty, czasem optata

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie (OECD, 2011c).

W modelu nie uwzgledniono np. miesiecznych optat za posiadanie konta
bankowego, zatozono bowiem, Ze zard6wno obywatel, jak i urzad maja swoje
konta i nie stanowi to dodatkowego elementu wptywajacego na szacunkowe
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koszty. Nie wzieto pod uwage rowniez tego, Ze czesto, gdy podatnik wybie-
ra ptatnosc¢ elektroniczng, jest zwolniony z optaty skarbowej (np. we Francji
10 euro).

Na poparcie powyzszego poréwnania mozna przytoczy¢ australijskie
dane dotyczgce kosztdw administracji podatkowej i systemu bankowego,
odzwierciedlajace réznice w przypadku metod ptatnosci tradycyjnych i elek-
tronicznych. Wykazano, ze koszty zwigzane z uzyciem czekow byty ok. 5-6
razy wyzsze dla organéw skarbowych i systemu bankowego niz koszt w pet-
ni elektronicznych metod, takich jak polecenie zaptaty (OECD, 2011c). Urze-
dy podatkowe stosujace stare metody moga osiagna¢ znaczne oszczednosci
z promowania elektronicznych metod ptatnosci.

Tylko potowa krajow uwzglednionych w raporcie OECD (2011c) potra-
fita poda¢ przyblizong wielko$¢ wykorzystania réznych dostepnych metod
ptatnosci. Ten brak wiedzy ze strony wielu organéw skarbowych wskazuje,
ze sg mozliwe znaczne oszczednoSci dla podatnikéw, urzedéw i instytucji fi-
nansowych, do tej pory niezrealizowane z powodu braku zwracania uwagi
na ten aspekt automatyzacji systemu podatkowego.

Wyczerpujace informacje na temat natury i wykorzystania dostepnych
dla podatnikow metod ptatnosci dostarczyty w 2009 roku 22 kraje. W bada-
nym okresie tylko w 9 przypadkach wiekszo$¢ ptatnos$ci dokonywana byta
przez w petni zautomatyzowane metody, nieco ponad potowa organéw skar-
bowych w dalszym ciggu obstugiwata kosztowne osobiste ptatnosci poprzez
sieci swych biur, 5 zgtosito duza liczbe wysytanych czekéw (30% lub wie-
cej), ktore nalezato przetworzy¢ wewnetrznie. Ptatnosci dokonane osobi-
$cie w urzedach skarbowych albo za posrednictwem agencji (np. banki czy
urzedy pocztowe) byty gtéwna metoda ptatnosci w 6 krajach. W 2011 roku
juz w 12 panstwach wiekszo$¢ ptatnosci realizowano elektronicznie, a tyl-
ko w 5 znaczng liczbe ptatnosci przeprowadzano starymi metodami (OECD,
2012b).

Udziat e-ptatno$ci byt duzo nizszy niz udzial elektronicznego wysy-
tania deklaracji podatkowych, ale w ramach prac OECD nie zbadano wielu
czynnikdw przyczyniajacych sie do tego wyniku, np.: postrzegania przez
podatnikow stabosci zabezpieczen w systemie bankowym, powsciagliwo-
$ci podatnikdw w informowaniu organéw skarbowych w formie pisemnej
lub elektronicznej o szczegoétach konta bankowego czy niecheci podatnikéw
do stosowania przelewdw. Nie zbadano takze, czy administracja podatkowa
promowata metody e-ptatnosci.
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5.2.3. Bezpieczenstwo

Elektroniczne zeznanie podatkowe, podobnie jak i inne e-formularze,
nalezy uwierzytelni¢. Wymaga tego albo wysytany elektroniczny dokument,
albo konto w serwisie internetowym, z ktérego obywatele wysytaja lub po-
twierdzaja przygotowane deklaracje.

Identyfikacja podatnikéw, tak jak bezpieczenstwo i ochrona prywatnosci
w zdalnej komunikacji z urzedami, powinna opiera¢ sie na infrastrukturze
podpisu cyfrowego, funkcjonujacego juz w wiekszosci panstw. Stosunkowo
wysokie koszty jego posiadania spowodowaty, ze w wielu krajach nie jest
obowigzkowym elementem uwierzytelnienia w procesie wysytania e-dekla-
racji. Problem identyfikacji rozwiazuje sie czesto w wygodniejszy i tanszy
sposob. Jedng ze stosowanych metod jest bezptatny certyfikat cyfrowy, ofe-
rowany przez organy panstwowe, ktory stuzy tylko do kontaktéw z urzedami
(np. w Stowenii certyfikaty wydaje m.in. Ministerstwo Administracji, oferuja-
ce takze darmowe certyfikaty software). Inna metoda polega na przypisaniu
podatnikowi po jednej wizycie w urzedzie konta wraz z osobistym identyfika-
torem i hastem dajacymi mozliwo$¢ korzystania z ustugi e-podatku (Wegry?®).
Procedura jest podobna do polskiego zaufanego profilu - jednak w naszym
kraju nie daje on na razie mozliwosci skorzystania z platformy e-Deklaracje.

W USA podatnicy uwierzytelniaja elektroniczne deklaracje samodzielnie
wybranym numerem PIN, ktéry wymaga dodatkowo podania jednej z trzech
informacji: zesztorocznego samodzielnie wybranego PIN-u, skorygowanego
dochodu brutto z poprzedniego zeznania podatkowego (AGI) lub tymczaso-
wego numeru PIN wygenerowanego przez strone IRS po podaniu kilku per-
sonalnych danych, w tym Social Security Number lub Individual Taxpayer
Identification Number”’.

5.2.4. Korzysci wynikajace z wdrozenia systemow online

Odpowiednie zaprojektowanie i wdrozenie serwisu administracji podat-
kowej przynosi korzysci zarowno dla urzed6w, jak i podatnikéw. Powoduje
poprawe jakos$ci ustug na wszystkich poziomach oraz moze znaczaco obnizy¢
koszty funkcjonowania administracji skarbowej, zmienic jej strukture, a tak-
ze obnizy¢ koszt transakcji dla podatnikéw. Niewgtpliwymi efektami wdro-
zenia sg:

e szybszy pob6r dochodédw panstwowych,

o zwiekszenie poprawnosci przechowywanych danych,

5 E-Services/E-Returns (2012).
7 Electronic Filing PIN Request (2012).
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e ograniczenie przeptywu dokumentacji,

e zmniejszenie papierkowej pracy dla podatnikdw,

¢ szybsza weryfikacja deklaracji podatkowych,

¢ szybszy dostep do danych podatnika w réznych celach administracyjnych.

Zautomatyzowanie procedur skraca proces rozliczania podatkéw zardw-
no po stronie urzeddéw, jak i podatnikéw. Ograniczona zostaje liczba prostych
btedéw popemianych przez obywateli, poniewaz programy komputerowe
lub interaktywne formularze samoczynnie poprawiaja oczywiste btedy edy-
cyjne lub rachunkowe. Nizsza liczba btedéw pozwala unikngé¢ koniecznosci
sporzadzania i wysytania korekt zeznan rocznych oraz ponoszenia dodatko-
wych kosztéw przetwarzania dla administracji skarbowej. Dzieki temu zostaje
ograniczony udziat urzednikéw w wychwytywaniu btedéw i mozna wéwczas
potozy¢ wiekszy nacisk na zadania zwigzane z kontrolag wywiazywania sie po-
datnikéw z ich zobowigzan lub z badaniem potrzeb podatnikdw oraz ulepsza-
niem systemu. W procesie kontroli wazne jest réwniez to, Ze niezalezne hie-
rarchicznie komérki administracji podatkowej majg mozliwo$¢ dostepu do tej
samej informacji o podatniku, wprowadzonej wcze$niej do systemu.

Za rozwojem elektronicznych systeméw podatkowych przemawiaja
oszczednoSci nie tylko czasu, ale takze kosztow administracyjnych zwiagza-
nych zaré6wno z realizacja ptatnosci elektronicznych oméwionych w jednym
poprzednich rozdziatéw, jak réwniez ze zmiang struktury administracji po-
datkowej. Efektem wprowadzenia elektronicznego systemu obstugi podatni-
kéw w Austrii byta zmiana struktury organizacyjnej urzedéw i ich zatrudnie-
nia: siedem departamentéw centralnych zastapiono piecioma dziatajacymi
na szczeblu region6w, zmniejszono liczbe urzedéw skarbowych z 80 do 43,
a liczbe urzednikow z 15 700 do 11 300 (KoS$cinski, 2008). Amerykanski IRS
dzieki popularnosci elektronicznych deklaracji zmniejszyt liczbe obiektow
przetwarzania i sktadania papierowych deklaracji podatkowych z dziesieciu
w 2003 roku do zaledwie pieciu na koniec 2011 roku. Uzyskane w ten spos6b
oszczednoSci zazwyczaj reinwestowano w inne projekty, zapewniajace do-
datkowa obstuge podatnikéw (IRS, 2011b).

Procedury administracyjne dotyczace sktadania papierowych deklaracji
podatkowych i zaptaty podatkéw wymagaja duzych naktadéw finansowych.
W niektoérych wypadkach pochtaniajg nawet od 20% do 30% $rodkow, ja-
kimi dysponujg urzedy (OECD, 2005). Wysokie koszty skanowania zostaty
troche obnizone w krajach, w ktérych wprowadzono aplikacje drukujace kod
2D (Tajwan, USA). Wedlug raportu amerykanskiej administracji podatko-
wej, koszt obstugi elektronicznego formularza w Stanach Zjednoczonych to
17 centow, a papierowego az 3,66 dolara (IRS, 2011b, s. 8).

Wedtug OECD, $rednie koszty administracyjne zwigzane z funkcjami po-
datkowymi wahaty sie w 2007 roku od poziomu 0,28% dochodéw gospo-
darstw domowych w Szwajcarii i 0,45% w USA do 2,41% na Stowacji (dla
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porownania w Polsce - 1,42%), podczas gdy podobny zakres w grupie kra-
jow nienalezacych do OECD wynioést od 0,60% w Chile do 5,80% na Cyprze
(OECD, 2009b). W 2009 roku wskaznik ten oscylowat miedzy 0,32% w Is-
landii a 1,72% w Polsce (brak danych o najgorszej poprzednio Stowacji), zas
w grupie panstw spoza OECD miedzy 0,48% na Malcie a 7,37% na Cyprze.

Koszty zwigzane z IT (wynagrodzenia i inne koszty administracyjne) sg istot-
nym elementem og6lnego budzetu wydatkéw organéw skarbowych. W 9 krajach
przekraczaty one 15% tacznej kwoty wydatkéw w kazdym roku z okresu 2005-
2007 (OECD, 2009b). W 2009 roku catkowite koszty zwigzane z IT w 16 krajach
przekraczaty 10% (w 11 powyzej 15%) facznych wydatkow, takze w wiekszosci
lub we wszystkich poprzednich latach od 2005 roku (OECD, 2011c).

Technika informatyczna (IT) staje sie coraz wiekszym wsparciem. Z tabe-
li 5.2 wynika, Ze tam, gdzie sg duze wydatki na IT, obserwuje sie niski koszt ad-
ministracji i wysoki odsetek obywateli korzystajacych z systemow e-deklaracji.

Tabela 5.2. Wydatki i koszty IT w wybranych krajach OECD (w %)

.| Koszty administra- | Liczba podatnikéw,
. Wydatki cyjne jako odsetek | ktdrzy rozliczyli sie | Rok wprowadzenia
Kraj Wn;(;gg $rednich dochodow elektronicznie e-deklaracji
w 2009 w 2009
Islandia 30,4 0,32 92,0 1999
Malezja 27,6 1,41 56,0 2004
Nowa Zelandia 19,3 0,88 63,0 1991
Holandia 18,2 1,11 95,0 1996
Dania 16,1 0,67 96,0 1994
USA 14,9 0,61 65,0 1986
Lotwa 14,8 1,14 10,0 2008
Hiszpania 5,4 0,97 36,0 1999
Francja 4,5 1,31 27,0 2001
Polska 2,8 1,72 1,4 2008
Cypr 0,2 7,37 5,7 2003

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie danych OECD (2011c).

Wedtug polskiego Ministerstwa Finansow, suma utraconych korzysci spo-
tecznych wynikajacych z braku mozliwosci sktadania deklaracji podatkowych
drogg elektroniczng jest szacowana na ok. 1 mld zt rocznie. JeZeli potowa de-
klaracji bedzie sktadana elektronicznie, to korzysci dla gospodarki narodowej
wyniosg kilkaset miliondw zlotych. Sg to koszty oszacowane tylko w stosunku
do jednej czynnosci administracyjnej - zatem wdrozenie pozostatych moze
przynie$¢ ogromne oszczednosci. W 2011 roku korzysci z wprowadzenia pro-
jektu e-Podatki wyceniono nawet na 1,5 mld zt (MF, 2011).
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Podatnicy korzystajacy z ustug e-podatkéw zyskuja czas zar6wno w pro-
cesie elektronicznego wypetnienia i ztozenia formularza (tabela 5.3), jak
i uregulowania doptaty podatku (tabela 5.1). W tabeli 5.1 pokazano tylko
czas zwigzany z wykonaniem poszczegélnych rodzajow ptatnosci. Z pewno-
$cig dojazd do banku lub urzedu trwa dtuzej niz kazdorazowe przygotowanie
przelewu elektronicznego. Oczywiscie, mozna nie zgodzi¢ sie z informacjami
zawartymi tabeli 5.3. Czas wysytania formularza trwa zwykle kilka sekund,
ale niekiedy kilka minut, szczeg6lnie pod koniec okresu zbierania deklaracji,
gdy serwery moga by¢ przecigzone. Odpowiednikiem potwierdzenia przez
urzednika jest odbidr UPO (czego nie uwzgledniono w tabeli 5.3), co tez moze
zajac¢ kilka minut. Wypeknienie formularza elektronicznego niekoniecznie
trwa az trzy razy krécej, ale na pewno nie zajmuje tak duzo czasu, jak odrecz-
ne wpisywanie danych, nie ma tez potrzeby wykonania podsumowan, ktére
i tak zrobi komputer lub kalkulator, lecz nie automatycznie. Moze nie jest to
proporcja jak w tabeli 5.3 (210:23), ale podatnik nie traci czasu na dojazd
i powrét z urzedu oraz na oczekiwanie w kolejce. Nawet jes$li straci troche
wiecej czasu (niz standardowo) na otrzymanie UPO, to jest w swoim domu
i moze w tym momencie wykona¢ inng czynnos$¢. Szybsza kontrola rocznego
zeznania, z ktérego wynika nadptata podatku, przyspiesza jego zwrot, co sta-
nowi kolejna korzys¢.

Tabela 5.3. Szacunkowy czas potrzebny do ztozZenia deklaracji PIT

Sktadanie deklaracji PIT droga tradycyjng | Sktadanie deklaracji PIT drogg elektroniczng
i/ czas y czas
czynnos$¢ N czynno$¢ o
realizacji realizacji
Dojazd do urZ(_;du skarbowego 30 min | Uruchomienie komputera 2 min
w celu pobrania formularzy
Oczekiwanie na informacje Logowanie do witrvny urzedu
od urzednika, ktére formularze 10 min 5 yny urzg 1 min
. skarbowego
pobrac
. . Wypemienie formularza PIT .
Powrét do domu 30 min na stronie WWW 20 min
Wypeltnienie formularzy 60 min | Wystanie danych 0 min
Dojazd do .urzlqdu skarbqwego 30 min
w celu ztozenia deklaracji
Oczekiwanie na potwierdzenie .
. 20 min
od urzednika
Powrdét do domu 30 min
Razem 210 min 23 min

Zrédto: Cellary (2007).
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5.2.5. Statystyki elektronicznego rozliczania podatku PIT

W ponad potowie badanych krajow w 2011 roku wiekszo$¢ podatnikéw
korzystata z systemow e-deklaracji samodzielnie lub przez specjalistow po-
datkowych:

e w22z 50 krajow osiggnieto wskaznik wykorzystania powyzej 75%,

e w7 pomiedzy 50-75%,

e w5 pomiedzy 25-50%,

¢ w15 mniej niz 25%.

Niektdre panstwa odnotowaty duzy wzrost stopnia korzystania z ser-
wisow e-podatkéw. Przyrost 50% w wartosciach bezwzglednych w latach
2004-2009 zaobserwowano w Argentynie (+82%), Portugalii (+56%), Tur-
cji (+69%), Wielkiej Brytanii (+56%) oraz na Litwie (+52%). Przyczyna
tego, oprdcz inicjatyw administracji podatkowej zachecajacych podatnikow
(np. poprzez wydtuzone okresy przyjmowania deklaracji elektronicznych
we Francji i w Malezji czy mozliwo$¢ szybszego zwrotu nadptaconych podat-
kéw i dtuzszego okresu przechowywania danych), byto takze wprowadzenie
obowigzku Korzystania z systeméw e-podatkéw (OECD 2011c). Czasami zo-
bligowane s3 do tego instytucje, ktére moga wysyta¢ deklaracje za podatni-
ka. We Wtoszech taki system funkcjonuje od 2003 roku, w Irlandii od 2009
roku, obowigzuje on takze w Argentynie, Australii, Chile, Holandii, Korei,
Singapurze oraz Turcji (OECD, 2011c). To jedna z przyczyn duzej popular-
nosci tej ustugi w krajach, w ktérych liczba internautéw i poziom wiedzy
na temat IT (digital literacy) nie sa wysokie. W USA obowigzek korzystania
z kanatu internetowego natozono na doradcéw wystawiajacych ponad 100
deklaracji, a od 2012 roku - juz tylko ponad 10, co praktycznie oznacza zo-
bowiazanie.

W 2009 roku, wedtug danych OECD, wykorzystanie elektronicznego
sktadania deklaracji podatkowej osiagneto poziom powyzej 90% w Austra-
lii, Chile, Danii, Estonii, Holandii, Islandii, Meksyku oraz Turcji, a we Wto-
szech - 100%. Papierowe deklaracje, jak wida¢ na rysunku 5.1, odchodza
tez do przesztosci w USA. Ponadto, jak pokazano na rysunku 5.2, osoby, kto-
re sktadajg elektroniczne deklaracje, konsekwentnie wskazuja na znacznie
wyzszy poziom zadowolenia niz osoby, ktére oddaja je na papierze, co wy-
znaczono na podstawie amerykanskiego indeksu satysfakcji klienta (ACSI),
opracowanego na Uniwersytecie Michigan.
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Rysupek 5.1. Liczba deklaracji elektronicznych i papierowych w USA
Zro6dto: opracowanie wiasne na podstawie IRS (2011b), s. 8
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Rysunek 5.2. Indeks satysfakcji ACSI wypelniajacych e-deklaracje i deklaracje papierowe
Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie IRS (2011b), s. 10
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Glowne rodzaje ustug elektronicznych, oferowanych obecnie przez wiek-
szo$¢ organéw podatkowych dla podatnikdw i specjalistéw podatkowych,
obejmuja (wedtug OECD):

¢ dostarczanie za posrednictwem Internetu kompleksowego zakresu
informacji o podatkach (informacji na temat przepiséw ustawowych i wyko-
nawczych);

¢ elektroniczne sktadanie deklaracji podatkowych;

¢ deklaracje podatkowe catkowicie lub czeSciowo wypetnione przez
urzad;

¢ rozne elektroniczne ustugi ptatnicze w odniesieniu do wszystkich po-
datkow (np. elektroniczne przelewy, polecenia zaptaty);

¢ dostep do danych osobowych podatnika poprzez internetowe konto
podatnika;

e call center z wykorzystaniem nowoczesnych udogodnien telefonicznych.

Co wazne, w wiekszosci przypadkéw panuje dobrowolno$¢, a nie obo-
wigzek wysytania e-deklaracji. Podatnicy nie musza z nich korzysta¢, jesli
nie dostrzega w tym korzysci. Zupetie inaczej obowigzkowo$¢ oceniono
w raporcie Paying Taxes (PwC 2011b), ktérego metodologia promuje kraje
upowszechniajgce e-podatki poprzez obowiazek. W raporcie ustalono liczbe
ptaconych podatkéw w ciggu roku i sposéb realizacji ich ptatnosci. Obejmu-
je ona wszystkie podatki zar6wno naktadane na firmy, jak i administrowane
przez nie (np. VAT). Jezeli podatki sg ptacone za posrednictwem trzecich pod-
miotoéw, jak optaty paliwowe, liczbe ptatnosci traktuje sie jako jedna. Tam,
gdzie wiekszos$¢ firm rozlicza sie i ptaci podatki online, liczba rzeczywistych
platnosci takze zostaje zredukowana do jednej, aby odzwierciedli¢ spraw-
nos¢ elektronicznych rozliczen. Z tego powodu pierwsza pod wzgledem licz-
by podatkéw jest Szwecja z wartos$cia 2, cho¢ faktycznie jest ich 5: dochodo-
wy, od wynagrodzen, od nieruchomosci, VAT i za paliwo. W Szwecji jednak
wszystkie podatki mozna regulowac elektronicznie.

Elektroniczne kontakty z administracja podatkowa najczesciej stawa-
ty sie obowigzkowe dla przedsiebiorstw. Mogto to wptywaé na statystyki
wykorzystania elektronicznego kanatu komunikacji przez indywidualnych
podatnikéw pracujacych w firmach, ktére wysytaty elektroniczne formu-
larze. Widzac korzysci, jakie osigga z tego powodu przedsiebiorstwo, pra-
cownik moze zacza¢ sie zastanawiaé, czy nie bedzie tak réwniez w jego
przypadku.
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Tabela 5.4. Zestawienie wykorzystania ustug e-podatkéw z dodatkowymi atrybutami

PaRstwo Obowigzkowy | Obowigzkowy V\gﬁg‘fiiﬁb Wprowadzenie P‘?vpzy 5 (I)l ; :(;ELT

CIT VAT wypelnianie e-PIT-u %)
Wtochy 4 x x 1998 100
Turcja v v x 2005 99
Chile x v v 1999 98
Dania x x v 1994 96
Meksyk v x x 1998 96
Holandia v x v 1996 95
Australia x x v 1990 92
Estonia x x v 2000 92
Singapur x v x 1998 91
Norwegia x x v 1999 82
Portugalia x x v 2000 80
Stowenia x x v 2004 77
Irlandia 4 x x 2001 67
USA v x X 1986 65
Szwecja x x v 2002 55
RPA x x 4 2001 46
Austria v x x 2003 43
Belgia x v v 2002 40
Hiszpania v x v 1999 36
Francja v x v 2001 27
Finlandia x x v 2006 23
Czechy v v x 2004 1

Objasnienie: v' - jest, x - brak.
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie OECD (2011c).

Zacheta dla podatnika jest takze przygotowywanie formularza podatko-
wego przez administracje skarbowa. Jak pokazano w tabeli 5.4, w krajach,
w ktérych wprowadzono obowigzkowe rozliczanie podatkéw dla firm albo
w ktorych deklaracje wypelnia urzad, odsetek uzytkownikéw systeméw
elektronicznych jest wyzszy.

Na wieksze wykorzystanie ustugi wplywa réwniez przygotowanie po-
datnika, czyli jego zdolno$ci obstugi komputera oraz posiadanie przez niego
dostepu do Internetu, a takze to, jak dtugo elektroniczny sposéb rozliczania
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jest w danym kraju praktykowany, czyli ile czasu miat podatnik na oswoje-
nie sie z procedura. Wynik Polski w tym kontekscie nie nalezy do wysokich.

Jak wynika z tabeli 5.4, w krajach, w ktérych ponad potowa podatnikéw
korzysta z elektronicznego wysytania deklaracji podatkowych, ustuge te
wprowadzono co najmniej 3 lata wczesniej niz w Polsce i istnieje tam przy-
najmniej jeden z omawianych czynnikéw (obowiazkowe deklaracje dla firm
lub wypelnianie formularzy przez system). Wyjatkiem sg Czechy.

W Polsce w 2012 roku, czyli 4 lata po udostepnieniu ustugi, skorzystato
z niej ponad 2 mln os6b, tzn. ok. 9% podatnikéw, ktérych jest ponad 25 min
(MF, 2012). Lepszy wynik po tym samym czasie osiggnety Estonia - 59%
i Portugalia - 24%, z kolei gorszym rezultatem wykazala sie m.in. Butgaria
(tylko 3%).

Tabela 5.5. Korzystanie z elektronicznych deklaracji podatkowych w wybranych krajach

Kraj Start systemu E-deklaracje | E-deklaracje | E-deklaracje | E-deklaracje
w2004 (%) | w2007 (%) | w2009 (%) | w2011 (%)
Hiszpania 1999 12 23 35 46
Estonia 2000 59 85 92 94
Portugalia 2000 24 64 80 83
Francja 2001 4 20 27 33
Belgia 2002 3 20 40 54
Szwecja 2002 15 45 55 63
Wegry 2003 3 31,5 30 17
Czechy 2004 0,5 b.d. 1 1
Stowenia 2004 - 4 77 b.d.
Butgaria 2005 - 0,4 3 5
Finlandia 2006 - 10 23 33
Polska 2008 - - 0,4 5

Uwaga: dane z raportéw OECD nie zawsze okazujq sie poprawne, w przypadku Polski
w 2004 roku podano warto$¢ z 2005 roku, réwniez niezgodne z raportem hiszpanskiej admi-
nistracji skarbowej sg dane dotyczace Hiszpanii.

Zrédto: OECD (2009b, 2011c, 2013b), Agencia Tributaria (2011).

Na Litwie zas w 2006 roku, po 2 latach od udostepnienia tej ustugi, sko-
rzystato z niej 46% obywateli, natomiast w 2009 roku - 71% (Ko$cinski, 2008;
OECD, 2011c). Na Litwie i w Estonii obywatele wyposazeni sa w elektronicz-
ne dowody, zatem bezpieczenstwo dostepu moze ich zacheca¢ do Korzystania
z elektronicznego rozliczania. Druga przyczyna wysokich statystyk jest forma
Swiadczenia, czyli przygotowywanie formularzy przez administracje. Wyzsze
wskazniki, choé¢ nie od razu, osiaggano w krajach, ktére ja stosowaty. W Stowenii
w 2006 roku (2 lata po wdrozeniu) liczono na 10% uzycie, a tylko 2,8% podat-
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nikéw zlozyto wtedy zeznania elektronicznie (Decman, Klun, 2008). Szacunki
organow podatkowych nie zostaty tez zrealizowane od razu po wprowadze-
niu w 2007 roku cze$ciowego wypetniania formularzy przez administracje,
a dopiero po wdrozeniu catkowitego uzupeiniania: w 2007 roku z ustugi sko-
rzystato zaledwie 4% obywateli (OECD, 2009), ale w 2009 roku - juz 77%.
Do tak skokowego wzrostu przyczynit sie tez obowiazek elektronicznych roz-
liczen dla oséb prowadzgcych dziatalno$¢ gospodarcza na wtasny rachunek.

71% 77%

50%
40%
30%
20%

10%

0%
—*— Litwa Szwecja Stowenia ——Polska - Hiszpania

Rysunek 5.3. Odsetek podatnikéw uzywajgcych systemy podatkowe online
Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie OECD (2011c), Agencia Tributaria (2011)

Na rysunku 5.3 poréwnano odsetek uzytkownikéw systemow elektro-
nicznego wysytania deklaracji w kolejnych latach od ich wdrozenia. Ozna-
cza to, ze krzywa Hiszpanii zaczyna sie w 1999 roku, Szwecji w 2003 roku,
Stowenii i Litwy w 2004 roku, a Polski w 2008 roku. Jak wida¢, nie jest za-
sadne porownywanie naszego kraju ze Szwecjq i Litwa, gdzie od poczatku
wprowadzono przynajmniej czeSciowe uzupetnianie formularzy. Na przy-
ktadzie Stowenii prognozowa¢ mozna skokowy przyrost liczby uzytkowni-
kéw po wprowadzeniu przygotowywania deklaracji przez urzedy. Z tej samej
przyczyny odnotowano najwieksze wzrosty po 2007 roku w najbardziej po-
dobnej do naszego kraju Hiszpanii.
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5.3. Polski serwis e-Deklaracje

Polskie urzedy skarbowe zostaty skomputeryzowane znacznie wczesniej
niz inne jednostki administracji publicznej, bowiem od 1990 roku budowa-
no system POLTAX, w ktéorym gromadzono informacje dotyczace podatnikdw
i ptatnikéw. Zarejestrowane sg w nim formularze PIT, CIT, VAT oraz raporty
kontrolne, a korzystaja z niego wszystkie urzedy skarbowe.

W 2006 roku podjeto decyzje o budowie internetowego systemu e-De-
klaracje i w tym samym roku uruchomiono portal e-POLTAX. Pierwsze elek-
troniczne deklaracje podatkowe mogty wysyta¢ duze firmy, ktérych roczny
przychdd netto przekraczat 5 mln euro. W styczniu 2007 roku sposrdd ok.
7200 spotek uprawnionych do rozliczania sie z niektérych podatkow przez
Internet z mozliwosci tej skorzystalo zaledwie 313. Wszystkie deklaracje
dla firm udostepniono w kwietniu 2007 roku.

Schemat systemu e-Deklaracije
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RWD - Repozytorium Wzoréw Dokumentéw, SeRCe - System Rejestracji Centralnej,
VIES - VAT Information Exchange System, CRD - Centralny Rejestr Dokumentéw, CBDO - Cen-
tralna Baza Danych Operacyjnych, CRP -Centralny Rejestr Podmiotéw, US - Urzad Skarbowy,
EOD - Elektroniczny Obieg Dokumentdéw;, IS - Izba Skarbowa, UKS - Urzad Kontroli Skarbowej
Rysunek 5.4. Schemat systemu e-Deklaracje
Zrédto: MF (2006)
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Na rysunku 5.4 przedstawiono elementy sktadowe systemu e-Deklaracje
i powigzania miedzy nimi. Ciemne elementy wykonano w ramach projektu
e-Deklaracje, a jasniejsze zrealizowano wcze$niej (VIES) lub poza projektem
(SeRCe, CRP). Jak wida¢, planowana jest integracja z platformg ePUAP. Na ra-
zie jednak podatnicy korzystaja z portalu MF. Przetwarzane w systemie doku-
menty maja format XML Schema, opublikowany w serwisie e-POLTAX. Do ich
wypetnienia wykorzystuje sie dostarczong przez Ministerstwo Finansow
darmowg aplikacje. Serwis udostepnia tez ustugi webowe, za pomoca kté-
rych mozna zintegrowac¢ system e-POLTAX z aplikacjami zewnetrznymi, co
dato duze mozliwosci producentom oprogramowania chcgcym przygotowac
wtasne aplikacje dla podatnikow.

Wszystkie urzedy skarbowe, tak jak inne polskie urzedy, od 2008 roku
musialy by¢ przygotowane do odbierania elektronicznych zapytan od oby-
wateli, do wysytania elektronicznych potwierdzen oraz do doreczania pism
w formie elektronicznej. W tym samym roku po raz pierwszy z systemu
e-Deklaracje mogty skorzysta¢ osoby prywatne, posiadajace podpis cyfrowy.
Niedogodnoscig byta konieczno$¢ zawiadomienia o tym sposobie rozliczenia
odpowiedniego naczelnika urzedu skarbowego w sposéb tradycyjny, czyli
w formie papierowej. Zrobito to wéwczas tylko 419 oséb (306 deklaracji).
W 2009 roku, gdy najpopularniejszy PIT-37 mozna byto wysta¢ bez podpisu
kwalifikowanego i bez pisemnego zawiadomienia, do urzedéw wptynety de-
klaracje od ponad 89 tys. podatnikéw - w tym niecate 7,5 tys. z podpisem cy-
frowym. Na podstawie nowych regulacji® zeznanie o wysokosci osiagnietego
dochodu mogto zosta¢ opatrzone podpisem elektronicznym nieweryfikowa-
nym przez certyfikat, ale jednoczesnie zapewniajacym autentyczno$¢ zezna-
nia. Podpis ten oparty jest na zestawie nastepujacych cech podatnika skta-
dajacego zeznanie: (1) numer NIP, (2) imie, (3) nazwisko, (4) numer PESEL,
(5) data urodzenia, (6) kwota przychodu wskazana w zeznaniu lub rocznym
obliczeniu podatku za rok poprzedni albo wartos¢ zero, jesli nie zostato zto-
zone zadne z zeznan lub rocznych obliczen podatku za rok poprzedni. Moz-
liwo$¢ ta zostata udostepniona dopiero w kwietniu, czyli pod koniec okresu
rozliczen.

W 2010 roku przygotowano pie¢ formularzy (PIT-36, PIT-36L, PIT-37,
PIT-38 oraz PIT-39 wraz z zatacznikami) i mozna byto je wystac bez zawia-
damiania urzedu (z wyjatkiem matzenstw rozliczajacych sie wspdlnie). Roz-
szerzenie mozliwo$ci sktadania zeznan rocznych przez Internet o kolejne
formularze PIT miato zacheci¢ duzo wiekszy odsetek podatnikéw - spodzie-

8 Rozporzqdzenie Ministra Finanséw z 7 kwietnia 2009 r. zmieniajqce rozporzqdzenie
w sprawie struktury logicznej deklaracji i podan, sposobu ich przesytania oraz rodzajéw podpisu
elektronicznego, ktérymi powinny by¢ opatrzone, Dz.U. 2009, nr 57, poz. 469. Weszto w zycie
8 kwietnia 2009 roku.



5. Elektroniczne rozliczanie podatku dochodowego od 0s6b fizycznych 175

wano sie ponad miliona e-deklaracji. Sadzono bowiem, Ze to wtasnie brak
dos¢ drogich cyfrowych podpiséw stanowi gtdwng przyczyne niekorzystania
z mozliwosci elektronicznego wystania deklaracji do urzedu. Jak sie okaza-
fo, nie byt to jedyny powdd, bowiem wptyneto tylko ok. 320 tys. formularzy
od 355 tys. podatnikéw (z 24 mln). Zdaniem przedstawicieli Ministerstwa
Finanséw, przyczynami tak matej popularnosci ustugi okazaty sie nieznajo-
mos$¢ dochodu z poprzedniego roku oraz obawa przed nowym. Podejrzewa-
no, ze podatnicy bardziej preferuja papierowe potwierdzenie ze stemplem
niz elektroniczne. Podatnicy zgtaszali tez problemy z dziataniem oprogramo-
wania oraz obawy przed przechwyceniem danych.

Oczekiwania Ministerstwa Finansow spetnity sie w 2011 roku: e-dekla-
racje wystato prawie 1,2 mln podatnikéw, a w 2012 ponad 2 min. W 2013
roku wynik ten poprawit sie juz na poczatku kwietnia, by na koniec okresu
rozliczen osiagng¢ warto$¢ ponad 3,5 mln (czyli 14% podatnikow).

System ciagle jest usprawniany, dzieki czemu staje sie tatwiejszy i wy-
godniejszy dla podatnika. Od 2011 roku mozna sktadac¢ korekty elektronicz-
nego PIT-u bez podpisu cyfrowego, a matzonkowie rozliczajacy sie wspdlnie
nie muszg o tym zawiadamiaé. Od 2012 roku nie trzeba tez podawac wszyst-
kich danych identyfikacyjnych, czyli numeru NIP.

W projekcie e-Podatki zauwazy¢ trzeba fakt, ze urzad tym razem do-
strzegt, iz podatnicy nie zawsze korzystaja z systemu operacyjnego Windows.
Aplikacja do sktadania formularzy od poczatku udostepniona jest takze
dla systeméw Linux oraz Mac OS. Szkoda, Ze jeszcze nie pomyslano o aplikacji
mobilnej, np. na popularny obecnie system Android.

Upowszechnienie elektronicznego rozliczania podatkéw moze przy-
nies¢ budzetowi nawet 1 mld zl oszczednos$ci rocznie, trwaja zatem dal-
sze prace nad zmianami ordynacji podatkowej. Wspomniany projekt
e-Deklaracje 2 przewiduje zaktadanie indywidualnych kont podatnikow
dostepnych online i wstepnego wypelniania deklaracji przez administracje
podatkowa. Obecnie realizowany jest jeszcze drugi projekt: e-Podatki 2. Jego
cel strategiczny polega na uproszczeniu systemu poboru podatkéw poprzez
usprawnienie wewnetrznych proceséw biznesowych administracji podatko-
wej, zas celem projektu e-Deklaracje 2 jest optymalizacja proces6w wymiany
informacji miedzy administracja podatkows a jej interesariuszami. Podsta-
wowe zadania zwigzane z przygotowaniem infrastruktury teleinformatycz-
nej dla obu programéw zaplanowano na lata 2010-2015.
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5.3.1. Procedura elektronicznego skladania deklaracji PIT

Ministerstwo Finanséw przygotowato dwa bezptatne narzedzia dla po-
datnika: program oraz interaktywny formularz. Aplikacja e-Deklaracje Desk-
top jest przeznaczona dla podatnikéw, ktérzy nie posiadaja podpisu cyfrowe-
go, i dziata w systemach operacyjnych Windows, Linux oraz Mac 0S. Wymaga
programu Adobe Reader, sSrodowiska uruchomieniowego Adobe AIR oraz
wtyczki Adobe Flash Player do przegladarek internetowych. Na stronie inter-
netowej e-Deklaracje znajduja sie informacje, ktére wersje tych trzech ele-
mentow sg wystarczajace’.

W aplikacji wprowadzono mozliwo$¢ zdefiniowania wielu profili uzyt-
kownika, przechowujacych podstawowe dane wykorzystywane w formula-
rzach elektronicznych, ale zawsze tylko jeden moze by¢ aktywny. Wybrany
w aplikacji formularz podatkowy zostanie automatycznie wypeiniony dany-
mi pochodzacymi z aktywnego profilu. Aplikacja dziata na zasadzie aktyw-
nych formularzy, czyli automatycznie uzupetnia powtarzajace sie tresci oraz
oblicza warto$ci. Urzad docelowy mozna wybrac z listy, a wybdr Organizacji
Pozytku Publicznego (OPP), na rzecz ktoérej podatnik chce przekaza¢ 1% po-
datku, jest utatwiony dzieki dostepnemu odno$nikowi do listy OPP. W trakcie
wypetniania formularza uzytkownik moze zdecydowac o przerwaniu pracy
i zapisac¢ kopie roboczg, by nie utraci¢ efektéw dotychczasowej pracy. Istnieje
tez mozliwo$¢ wydrukowania i zapisania go w osobnym pliku.

Wystanie formularza wymaga wypetnienia okna Dane autoryzujgce
do podpisania dokumentu (rysunek 5.5): wszystkie pola, z wyjatkiem kwoty
przychodu za rok poprzedni, zostajag wpisane automatycznie. Po uzupeinie-
niu ostatniej cechy identyfikujacej istnieje mozliwo$¢ obejrzenia wygenero-
wanych danych w formacie XML. Aplikacja wysle je i zwrdci numer referencyj-
ny, czyli unikalny identyfikator wystanego dokumentu, nadany przez system,
ktéry bedzie stuzyt do weryfikacji statusu wystanego dokumentu i pobrania
urzedowego poswiadczenia odbioru (UPO). Aplikacja automatycznie spraw-
dza potwierdzenie UPO z czestotliwos$cia, ktérg uzytkownik moze zmienic
w Ustawieniach programu. Mozna tez dokona¢ weryfikacji statusu recznie.
Jezeli dokument zostat przyjety, podatnik powinien wydrukowa¢ UPO. Jesli
wystane zeznanie bedzie posiadac btedy, system wskaze przyczyne odrzuce-
nia (lista btedéw w zataczniku 5) i istnieje mozliwo$¢ powrotu do formula-
rza. Podatnik moze zobaczy¢ wszystkie formularze, ktére zostaly zapisane
jako kopie robocze lub wystane, a po pobraniu statusu sklasyfikowane przez
system jako odrzucone lub przyjete. Jesli formularz zostat przyjety (status
200), informacja o nim bedzie wy$wietlona na liScie Wystane - przyjete.

9 W przypadku braku wtasciwego srodowiska instalator zaproponuje jego pobranie oraz
instalacje.
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DANE AUTORYZUJACE DO PODPISANIA DOKUMENTU

NIP numer PESEL
22222222222

Nazwisko

KOWALSKI

Pierwsze imig

JAN

Data urodzenia
1977-12-01

Kwota przychodu za rok 2010 *

* Jako kwote przychodu za rok 2010 nalezy rozumiec, w przypadku:
e PIT-28 - poz. 43 lub
PIT-36 - poz. 84 albo poz. 127 jezeli podatnik w zeznaniu za rok 2010 wystepuje jako matzonek lub
PIT-36L - poz. 24 albo poz. 29 lub
PIT-37 - poz.62 albo poz. 89 jezeli podtanik w zeznaniu za rok 2010 wystepuje jako matzonek lub
PIT-38 - poz. 25 lub
PIT-39 - poz. 21 lub
PIT-40 - poz. 64 lub
PIT-40A - poz. 33.

W przypadku kiedy podatnik za rok 2010 nie sktadat zadnego z w/w zeznari/rozliczen w polu kwota
przychodu za rok 2010 powinien wpisac wartosc 0.

Kontynuuj wysylanie

Rysunek 5.5. Dane uwierzytelniajace - wersja z roku 2012
Zrédto: MF (2013)

Ci podatnicy, ktérzy nie chca instalowac¢ kolejnego programu, mogg sko-
rzysta¢ z interaktywnego formularza. Jest to takze jedyna forma wystania
formularza uwierzytelnionego podpisem cyfrowym. Odpowiedni formularz
w formacie PDF mozna pobrac ze strony e-Deklaracje MF i albo wypetni¢ go
online w oknie przegladarki, albo zapisa¢ i wypelni¢ offline. Wymagane sa
takze program Adobe Reader i aktualna wtyczka e-Deklaracje.

c)[a- R

EENE

Narzedzia | Komentarz | Rozszerzon

Sprawdz poprawnos¢ | Wyczysé formularz | °f - f0ekerede
POLA JASNE WYPELNIA PODATNIK, POLA CIEMNE WYPELNIA URZAD. WYPELNIC NA MASZYNIE, KOMPUTEROWO LUB RECZNIE, DUZYMI, DRUKOWANYMI
LITERAMI, CZARNYM LUB NIEBIESKIM KOLOREM. MOZNA SKtADAC W WERSJI ELEKTRONICZNEJ
dentyfikator podatkowy NIP  numer PESEL (vepotzebne suesit) podatnika 3. Nr dokumentu

[] numer PESEL
KaTor podatkowy NIP T Atiner PESEL

POLTAX

Rysunek 5.6. Formularz interaktywny
Zrédto: strona projektu e-Deklaracje
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Interaktywny formularz (rysunek 5.6) dokonuje pewnych obliczen oraz
pozwala wybra¢ urzad skarbowy, ale nie uzupetnia danych personalnych.
Po wypetieniu mozna sprawdzi¢ jego poprawnos¢, tzn. skrypt sprawdzi,
czy wypetione zostaly wszystkie niezbedne pola. Aby uruchomic¢ kreator
podpisywania i wysytania deklaracji, wybra¢ nalezy funkcje Podpisz i wyslij
(opcja wtyczki e-Deklaracje). Kreator poprowadzi wtedy przez kolejne okna
dialogowe, w jednym z nich podatnik wybiera do uwierzytelnienia dane au-
toryzujace lub podpis podatnika (w domysle cyfrowy). Przed wystaniem for-
mularza zostanie wy$swietlony dokument XML (mozna go wtedy zapisac). Ko-
lejnym etapem jest wySwietlenie numeru referencyjnego. Uzytkownik moze
zapisa¢ go w pliku tekstowym na dysku swojego komputera - stuzy do tego
przycisk w oknie kreatora. Ostatnig czynnoscig jest sprawdzenie stanu prze-
stania formularza do MF: albo poprzez przycisk w ostatnim oknie kreatora,
albo poprzez specjalny interaktywny formularz znajdujacy sie na stronie
e-Deklaracje. Przy wyborze drugiej opcji konieczne bedzie podanie numeru
referencyjnego.

5.3.2. Problemy uzytkownikow portalu e-Deklaracje

Liczba nadestanych elektronicznie formularzy potwierdza coroczny
wzrost zainteresowania tg forma sktadania dokumentéw, cho¢ w opinii czesci
podatnikéw jest to bardzo skomplikowana czynnos$¢. W 2009 roku ok. 50 tys.
préb wystania elektronicznego zeznania PIT-37 bez kwalifikowanego podpisu
elektronicznego byto nieudanych (Zalewski, 2009). W ponad 45 tys. przypad-
kéw nie powiodta sie weryfikacja danych niezbednych do wystania zeznania.
Zdarzaty sie problemy zwigzane z obecnosScig w systemie zeznan od podat-
nikdéw z takim samym numer NIP lub z niezgodno$cig danych ze schematem
okreslonym w rozporzadzeniu ministra finanséw, co najczesciej spowodowa-
ne byto wpisaniem ztego formatu daty urodzenia. Czeste btedy wiazaty sie
z brakiem mozliwo$ci wyboru z listy numeru organizacji, na rzecz ktérej po-
datnik chciat wptaci¢ 1% swojego podatku (w 2013 roku nadal brak byto ta-
Kiej listy). Podatnicy czesto mylili sie, podajgc nieistniejagcy numer OPP, co nie
byto weryfikowane ani przez program, ani przez interaktywny formularz.

Pewnym mankamentem darmowych programdéw dotaczonych do gazet
okazato sie wpisywanie domyslnego numeru OPP. W kilku wypadkach dzi-
wito pojawienie sie duzej liczby wptat na mato znane organizacje, co mogto
budzi¢ nieufno$¢ do kazdej aplikacji.

W kolejnych latach pojawit sie problem z aktualizacjg oprogramowania
zaréwno aplikacji, jak i wtyczki obstugujacej interaktywny formularz. Co
roku MF udostepnia nowa wersje i wbrew zapewnieniom nadal nie wszyst-
kim udaje sie automatyczna aktualizacja.
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W 2011 roku wiele 0séb zakonczyto procedure otrzymaniem numeru re-
ferencyjnego, myslac, ze jest to UPO. W przypadku podatnikéw, ktérych for-
mularze nie zostaty zaakceptowane (status inny niz 200), konsekwencja byto
nieztozenie ich, o czym zainteresowani dowiadywali sie dopiero po otrzy-
maniu informacji o niedopelnieniu obowiagzku, juz po ustawowym terminie.
Oprécz kary taczyto sie to dalszymi konsekwencjami, jak brak mozliwo$ci
skorzystania z niektorych odliczen. Pojawiaty sie tez problemy przy wysyta-
niu kilku deklaracji z tego samego komputera.

W 2012 roku pracownicy wydziatu Wsparcia Informatycznego Depar-
tamentu Informatyki (WIDI) zanotowali prawie 15 tys. zgtoszen. W war-
toSciach bezwzglednych byto to wiecej niz w 2011 roku (13 tys. zgtoszen),
ale deklaracji wystano wtedy dwa razy mniej. Zdecydowana wiekszos$¢ pro-
blemow (91%) zostata rozwigzana na pierwszej linii wsparcia.

0d 2012 roku podatnicy nieprowadzacy dziatalno$ci gospodarczej skta-
dali zeznania z numerem PESEL, a nie NIP jak w poprzednich latach, co nie
zostato uwzglednione w procesie uwierzytelnienia bez podpisu cyfrowego:
system zgtaszat niezgodno$¢ numeru identyfikacyjnego pomimo prawi-
dtowych danych. W bazie stuzacej weryfikacji nie byto informacji o kwocie
przychodu dla podatnika identyfikowanego numerem PESEL, tylko NIP. Nie-
uwzglednienie w systemie zmian w postugiwaniu sie wtasciwym identyfika-
torem podatkowym skutkowato takze wzrostem liczby zgtoszen dotyczacych
negatywnej weryfikacji zeznan sktadanych za posrednictwem petnomocnika.
Problem ten rozwigzano pod koniec stycznia 2012 roku.

Podatnicy mieli tez problemy z pobraniem i wySwietleniem UPO. Przy-
czyna byto korzystanie ze starych wersji formularza UPO zapisanych w prze-
sztosci, podczas gdy w styczniu 2012 roku zostata opublikowana najnowsza
wersja formularza.

Jeden z programdéw firmy zewnetrznej umozliwiat wystanie deklara-
cji, ale na serwer testowy, a w odpowiedzi wystawiat UPO wygladajace jak
z serwera produkcyjnego MF. Pracownicy urzedéw skarbowych mieli p6Zniej
problem z ustaleniem przyczyny braku wptywu dokumentu. Po zidentyfiko-
waniu programu Departament Informatyki przekazat odpowiednie wytyczne
jego producentowi.

Aplikacja e-Deklaracje Desktop przysparzata w 2012 roku zdecydowa-
nie mniej problemoéw niz w latach poprzednich. Niemniej jednak zanotowano
duza liczbe zgtoszen spowodowanych coroczng zmiang certyfikatu SSL. Uzyt-
kownicy korzystajacy w latach ubiegltych ze starszej wersji programu pod-
czas automatycznej aktualizacji otrzymywali komunikat o btedzie instalato-
ra. Przyczyna niektorych probleméw bywaty takze niewtasciwe ustawienia
programu Adobe Reader.

Pomimo szczeg6towych informacji zamieszczonych na stronie systemu
e-Deklaracje, jak rowniez komunikatu widocznego w trakcie podpisywania
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dokumentu nadal dos$¢ duza grupa wpisywata ztg kwote, najczesciej z ak-
tualnego rozliczenia. W stosunku do 2011 roku zgtoszenia dotyczace statu-
su 414 stanowity prawie o potowe mniejszy odsetek (w 2011 roku - 20%,
a w 2012 roku - tylko 11%). Spadek ten byt zapewne spowodowany tym,
ze szczegbétowa informacja o kwotach do autoryzacji (wskazanie numeru
pozycji w poszczegdlnych formularzach sktadanych za 2010 rok) zostata za-
mieszczona jako podpowiedZ w trakcie wysytania zeznania (rysunek 5.5).

Podatnicy, ktérzy korzystali z interaktywnego formularza, a nie zapo-
znali sie z podstawowymi informacjami dotyczacymi sposobu przesytania
dokumentéw drogg elektroniczna, mieli problem z ich wystaniem - przy
prébie podpisania dokumentu najczesSciej wybierali zt3 opcje, wymagajaca
podpisu cyfrowego, i w konsekwencji nie mogli przesta¢ zeznania. Jednym
z problemoéw zwigzanych z wtyczka e-Deklaracje byta lokalizacja przyciskow
stuzacych do popisania i wystania dokumentu. W wersji 10. aplikacji Adobe
Reader potrzebne opcje sg ukryte pod przyciskami narzedziowymi: Narze-
dzia lub Rozszerzone. Informacja na ten temat byta dostepna w instrukgcji,
jednak nie wszyscy ja przeczytali. Nadal czestym problem byta niewtasciwie
wpisywana przez podatnika kwota w polu Kwota autoryzacji za rok 2011.
Ponadto podatnicy w wymienionym polu wstawiali niedozwolone znaki, np.
spacje: 1 234.56, co powodowato odrzucenie deklaracji z btedem. Istotng
i korzystng dla uzytkownika zmiang formularza interaktywnego byto opra-
cowanie kompleksowego opisywania procesu wysytania: od podpisania,
poprzez wystanie, sprawdzanie statusu dokumentu, po pobranie UPO. Za-
pobiegto to sytuacjom uznawania numeru referencyjnego za potwierdzenie
ztoZenia zeznania.

Zmiana certyfikatu SSL systemu e-Deklaracje (27 marca 2012 roku) spo-
wodowata znaczny wzrost liczby probleméw i zgtoszen do WIDI. Pojawity sie
trudnosci z wysytaniem dokumentéw i pobieraniem UPO, ktérych przyczyna
byt brak aktualnych certyfikatdw zainstalowanych w systemie operacyjnym
uzytkownika. Najwiekszg liczbe zgloszen zanotowano 28 marca 2012 roku -
ok. 120. Sytuacja wprawdzie sie ustabilizowata, jednak problem nie zostat
definitywnie wyeliminowany.

Niestety, w 2013 roku nie zauwazono, ze np. przegladarka FireFox zmie-
nita sposéb wyswietlania dokumentéw PDF'?, co uniemozliwito poprawne
pobranie interaktywnych formularzy PIT i UPO. Ktopoty pojawity sie takze
w przypadku uzywania przegladarki Chrome.

W 2013 roku zdarzaty sie, podobnie jak w poprzednich latach, okresowe
trudnosci w dostepie do portalu, ale w koncu kwietnia, czyli na kilka dni przed
ostatecznym terminem sktadania deklaracji, nastgpita powazniejsza awaria.
Przerwa w dziataniu systemu trwata kilka godzin, nie od razu udato sie przy-

10" Otwieranie plikow we wbudowanym PDF Viewer.
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wrocic¢ jego petng sprawno$¢. Zostato to zauwazone w mediach i mogto spo-
wodowac zwatpienie w poprawnos¢ dziatania platformy e-Deklaracje.

Proces wystania elektronicznych formularzy PIT dla wielu 0oséb nie jest tak
prosty, jak sie zaktada. Uzytkownicy mieli i majg r6znego typu problemy. Wielu
mogto sie zniecheci¢ i zrezygnowac. Tworcy systemu powinni robi¢ wszystko,
by maksymalnie uprosci¢ instalacje lub reinstalacje aplikacji oraz caty proces
wypelniania i wysytania formularzy. Zmiany powinny péjs¢ w kierunku wy-
Swietlania jasnych podpowiedzi w oknach dialogowych (co cze$ciowo z roku
na rok jest czynione) i lepszej koordynacji. Jej brak skutkowat zapomnieniem,
ze od 2012 roku nie wpisujemy numeru NIP, oraz niemoznos$cig weryfikacji
wysokosci dochodu. Certyfikat SSL nie powinien by¢ zmieniany w okresie
od stycznia do czerwca, a ponadto niektérzy nie dostrzegaja celowosci tych
zmian, ktére nalezatoby wyjasni¢ na stronie MF. Nie wszyscy rozumiejg czyn-
nosci zwigzane z przygotowaniem $rodowiska uruchomieniowego czy korzy-
staniem z nowszej wersji formularza UPO. Najwygodniejszym rozwigzaniem
jest uruchamianie jednego pliku, ktéry sam wszystko przygotuje. Obserwowa-
ne powinny by¢ zmiany w narzedziach bioracych udziat w calym procesie, tak
by nie dopusci¢ do sytuacji z 2013 roku, kiedy tylko jedna przegladarka pozwa-
lata na bezbtedne pobranie interaktywnego formularza i potwierdzenia UPO.

5.4. Badania akceptacji elektronicznego rozliczania podatkow

Zaprezentowane dalej przyktady pokaza, ze w wielu krajach podejmu-
je sie proby badania uzytkownikéw portali administracji podatkowej. Sg to
zar6wno badania podatnikéw, jak i specjalistow, praktykéw podatkowych,
w tym najcze$ciej doradcéw podatkowych lub pracownikéw biur rachunko-
wych, ktérzy poprzez przygotowywanie elektronicznej deklaracji moga za-
checa¢, a nawet wyrecza¢ podatnikéw w uzywaniu systemu elektronicznego
wysytania zeznan rocznych.

5.4.1. Badania doradcéw podatkowych i administracji rzadowej

Analiza procesu przejscia z tradycyjnego na elektroniczny system dekla-
racji byta przedmiotem badan w Malezji (Lai i in., 2004, 2005). Sprawdzano
poziom gotowoSsci stosowania nowych technik przez malezyjskich prakty-
kéw podatkowych i ich zamiar wykorzystania elektronicznego systemu po-
datkowego. Badanie przeprowadzono w 2002 roku!!, wzieto w nim udziat

1 Czyli przed wprowadzeniem ustugi dla wszystkich podatnikéow w 2006 roku (Lai,
Choong, 2008).
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192 praktykéw, w tym wielu licencjonowanych doradcéw podatkowych. Re-
spondenci réznili sie pod wzgledem poziomu gotowosci technicznej: ok. 3,6%
byto opornych na nowe sposoby dziatania, 9,9% miato nieco wiedzy na ten
temat, 45,8% byto na Srednim poziomie zaawansowania, 31,3% na dobrym,
a 9,4% na bardzo wysokim poziomie. W modelu badawczym uwzgledniono
wszystkie czynniki modeli TAM (cho¢ zmodyfikowano liste pytan) oraz TRI.
Wyniki analizy zebranych danych pokazaty, ze praktycy podatkowi sg opty-
mistycznie nastawieni do nowych technik, ale zachowujg ostroznos¢ i mysla
o bezpieczenstwie klientdw. Autorzy stwierdzili, Ze poziomu dyskomfortu
wynikajacego ze stosowania nowych technik nie nalezy ignorowac przy two-
rzeniu serwisu. Dobry system musi by¢ dostepny, przyjazny dla uzytkownika
i tatwy w uzyciu. Podkreslono réwniez, Ze organy podatkowe powinny mie¢
wiedze, czy uzytkownicy sa gotowi na wprowadzenie takiej innowacji. Wyni-
ki badania pokazaty, iz istnieje duza dodatnia korelacja pomiedzy poziomem
gotowosci stosowania nowych technik i zamiarem uzycia systemu online.

Celem badania australijskiego byto wyjasnienie, jakie czynniki umozli-
wiaja dyfuzje, przyjecie i operacjonalizacje elektronicznego sktadania dekla-
racji w Australii (Turner, Apelt, 2004). Przeprowadzono pietnascie wywiadow
z gtébwnymi aktorami bioragcymi udziat w rozpowszechnianiu i wdrazaniu
systemu elektronicznych rozliczen podatkéw w tym kraju. Byli to przedsta-
wiciele instytucji rzadowych zajmujacych sie wprowadzaniem elektroniczne-
go wysytania deklaracji. W badaniu podkre$lono znaczenie o$miu (z diugiej
listy) czynnikéw potencjalnie wptywajgcych na utatwianie lub utrudnianie
rozpowszechniania i przyjmowania innowacji. Nalezg do nich: skutecznos¢
decydentow, ktorzy sa gotowi zainwestowacé czas i wysitek w pozyskiwaniu
ludzi i zasobdw, by osiagnac¢ swdj cel; kontekst polityki podatkowej i kontekst
techniczny, spos6b wprowadzenia; wewnetrzne i zewnetrzne sieci wsparcia,
Kluczowe sktadniki wewnetrznych i zewnetrznych sieci wsparcia. Zauwa-
zono, ze pierwsi uzytkownicy sg bardzo waznym czynnikiem wptywajacym
na nastepnych uzytkownikdw ustugi, a stosujac nomenklature IDT - na kolej-
nych nasladowcéw. Sktadanie elektronicznych zeznan podatkowych to przy-
ktad interakcji z instytucjami rzgdowymi i badanie potwierdzito, Ze zdobyte
doswiadczenie elektronicznego kontaktu z administracjg zwieksza szanse
pozytywnego odbioru kolejnej e-ustugi.

W Wielkiej Brytanii przeprowadzono badanie wsréd doradcéow podat-
kowych, urzednikéw organdéw podatkowych i dostawcoéw oprogramowania
(Hansford i in., 2006). Jego celem byto ustalenie, dlaczego niektérzy doradcy
podatkowi akceptuja e-deklaracje podatkowe, a inni sg wciaz niechetnie do nich
nastawieni. Zostato ono czesciowo zainspirowane przez powyzej cytowane wy-
niki badan. Uwzgledniono w nim tez czynniki zauwazone w badaniu malezyj-
skim (Laiiin., 2004). W tym przypadku przeprowadzono dziesie¢ pogtebionych
wywiadow z przedstawicielami trzech grup zainteresowanych. Badanie oparto
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na wynikach badan ilosciowych uzyskanych w 2004 roku przez tych samych
autoréw wsrdéd duzej grupy brytyjskich podatnikéw i 984 doradcéw podatko-
wych. Od 2005 roku, po przeniesieniu systemu do wiekszego portalu, samo-
dzielne rozliczanie zostato nieco utrudnione. Uwaga administracji podatkowej
przeniosta sie z podatnikdw rozliczajacych sie samodzielnie na doradcéw po-
datkowych. W badaniu wzieto pod uwage: decyzje IT, tatwos$¢ obstugi, postrze-
gang uzytecznos¢, testowalnos$¢, demonstrowalnos¢ i widoczno$¢ wynikow.

Badania wykazaty dwa krancowe przypadki. Na jednym biegunie sg do-
radcy, ktérzy maja bardzo ograniczong wiedze na temat zastosowania IT (albo
wcale nie maja), i jest mato prawdopodobne, Ze zaakceptuja systemy online,
bez wzgledu na bodZce, dopoki nie bedzie to obowigzkowe. Na drugim bie-
gunie znajduje sie podobnie niewielka liczba doradcéw podatkowych, ktérzy
uwazaja e-deklaracje za Zrédto ich szerszego rozwoju i beda je wdrazac¢ pra-
wie niezaleznie od kosztow lub dziatan wymaganych w procesie przejscia.
Badania nie powinny sie skupia¢ na ekstremalnych grupach. Dla wiekszosci
doradcéw podatkowych ocena systemu e-deklaracji podatkowych byta po-
zytywna. Wsparcie finansowe, majace na celu popularyzacje tej e-ustugi i za-
pewniajace zaufanie do informatycznych systeméw organéw skarbowych,
powinno by¢ nadrzednym czynnikiem wiekszej akceptacji wprowadzenia
elektronicznego rozliczania podatkdéw. Zauwazono wymierne korzysci wyni-
kajace z zachecania doradcow podatkowych do zmiany sposobu sktadania
deklaracji PIT. Odnosza je zaréwno organy podatkowe (co opisano wcze-
$niej), jak i producenci oprogramowania, ktorzy zyskuja klientow.

W badaniu przeprowadzonym w USA (Manly i in., 2004) najwieksza grupe
respondentéw uzywajacych systemu e-podatkow (38%) stanowity osoby ko-
rzystajace z ustug doradcow podatkowych, ktérzy wierzyli w skuteczno$¢ roz-
wigzania online i czesto starali sie sktoni¢ do skorzystania z tej e-ustugi wiek-
szo$¢ swoich klientow. To podkresla wage wspierania doradcéw podatkowych
przez organy podatkowe oraz wskazuje korzysci wynikajgce ze skoncentrowa-
nia sie nie tylko na podatnikach, ale takze na ich doradcach. Celem badania byto
okreslenie stopnia entuzjazmu dla ustugi elektronicznego wysytania deklaracji.
Wyniki sugeruja, ze wptyw spoteczny odgrywa kluczowa role w akceptacji IT.

5.4.2. Badania podatnikéw

W 2003 roku przeprowadzono badanie akceptacji elektronicznego skta-
dania deklaracji podatkowej wséréd obywateli Tajwanu (5 lat po wdrozeniu
ustugi). W badaniu wzieto udziat ponad 59 tys. Tajwanczykéw: 46% wysta-
to deklaracje przez Internet, 53% skorzystato z aplikacji przygotowujacej
na wydruku kod 2D, a 1% badanych ztozyto recznie wypetniony formularz.
Zbudowano model, ktérego podstawg sg konstrukty teorii planowanego
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dziatania (TPB). Postawa wobec uzycia zostata roztozona na postrzegana
uzytecznos$¢ (PU) i postrzegana tatwos¢ uzycia (PEOU) z modelu TAM, a po-
strzegana kontrola zachowania na trzy czynniki: wtasna skutecznos$c¢ (teo-
ria spotecznego uczenia sie, SCT), zasoby gwarantujace udogodnienia (np.
komputer) oraz techniczne utatwienia, co autorzy definiowali jako wsparcie
techniczne (oba zbiezne ze sprzyjajacymi okolicznosciami Triandisa). W mo-
delu wprowadzono tez postrzegane ryzyko zwigzane z transakcjami online,
wptywajace bezposrednio na intencje, a takze zgodno$¢ (z teorii IDT) deter-
minujaca, zdaniem autoréw, PU i PEOU (réwniez w innych modelach, np. ba-
dajacych akceptacje nowych technik przez lekarzy, gdzie zgodno$¢ byta waz-
nym wyznacznikiem obu czynnikdw). Okresla ona, w jakim stopniu technika
dopasowuje sie do doswiadczenia, praktyki zawodowej i potrzeb przysposa-
bianych os6b. Model zostat pokazany na rysunku 5.7.

Postrzegana
tatwos¢ [T oooooooooooooooo |
uzycia

Intencja

/ behawioralna |

7
Normy
subiekty_lwne

Wtasna
skuteczno$¢

Postrzegana
uzytecznosé

Zasoby
gwarantujace
utatwienia

Wsparcie

techniczne TPB

Rysunek 5.7. Model badawczy Fu i in.
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie pracy Fu i in. (2006)

Wyniki testowano za pomoc3a modelowania réwnan strukturalnych
(SEM), oddzielnie dla wszystkich trzech grup podatnikéw. Sita relacji nie byta
rownie wazna we wszystkich grupach, zatem intencja zalezata od metody,
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jaka badany praktykowat. W modelu rozpatrywano czynniki zwigzane ze sto-
sowaniem internetowego systemu, ale niektérzy badani korzystali z metody
tradycyjnej, zatem nie mieli doSwiadczen z tym zwigzanych. Kilka wag rela-
cji byto stosunkowo niskich, zwtaszcza w grupie podatnikow korzystajacych
z elektronicznej metody. Na przyktad wplyw wtasnej skutecznos$ci okazat sie
znaczacy, ale negatywny w grupie podatnikéw wypetniajacych deklaracje
recznie, a znikomy w grupie korzystajacych z systemu internetowego.

Postrzegana uzyteczno$¢ okazata sie najsilniejszym wyznacznikiem in-
tencji uzycia we wszystkich grupach. Na drugim miejscu byta zgodno$¢. Wy-
daje sie, ze podatnicy maja sktonnos¢ do koncentrowania sie na przydatno-
$ci metody elektronicznej, sa zatem praktyczni, a zgodno$¢ nowej metody
z praktyka i potrzebami podatnikéw jest kluczowa determinantg intencji.
Wazne staje sie, aby demonstrowac uzyteczne i cenne funkcje systemu, a tak-
ze wykazac¢ ich warto$¢ dla podatnikow.

Starano sie zidentyfikowaé réznice w wyodrebnionych trzech grupach,
biorgc pod uwage takze cechy demograficzne. Tak jak oczekiwano, podatnicy
wypetniajacy deklaracje recznie mieli nizsze wyksztatcenie, byli starsi, rza-
dziej posiadali komputery i rzadziej korzystali z Internetu.

W 2003 roku w USA badano podatnikédw, starajac sie poréwnac oso-
by sktadajace papierowe i elektroniczne deklaracje (Manly i in., 2004). Za-
uwazono, ze z elektronicznej ustugi czesciej korzystajg ludzie mtodzi i tacy,
ktéorym przystuguje zwrot podatku, a takze ci, ktérzy zlecaja rozliczenie
podatku. Analiza regresji nie wykazata silnego zwigzku miedzy dochodami
i wybierang forma rozliczenia. Z jednej strony ludzi zamoznych sta¢ na wyna-
jecie doradcow podatkowych, ktorzy czesto rozliczaja swoich klientow elek-
tronicznie (w 2003 roku nie mieli jeszcze takiego obowigzku), ale z drugiej
strony okazato sie, ze jesli przygotowywali deklaracje samodzielnie, znacz-
nie czesciej wybierali tradycyjng forme (w przeciwienstwie do podatnikow
o nizszych dochodach).

W kolejnym badaniu amerykanskim poddano wtérnej analizie dane an-
kietowe zebrane przez firme programistyczng tworzaca oprogramowanie
potrzebne do przygotowania elektronicznych deklaracji (Gallant i in., 2007).
Uczestnicy zostali wybrani z bazy danych klientow, ktérzy wczesniej zakupili
to oprogramowanie. Internetowa ankiete wypetnito 935 oséb (Sredni wiek
35-49 lat, Sredni czas uzywania Internetu 5-10 godzin w tygodniu, Srednio
5-20 zakupdw online w ciggu poprzedniego roku). Tylko 35% badanych ko-
rzystato juz z ustug elektronicznego wysytania deklaracji podatkowej. Po-
zostali byli dodatkowo proszeni o podanie trzech najwazniejszych przyczyn
nieskorzystania z tej e-ustugi.

Do okreslenia, czy istniejg znaczne réznice miedzy profilami dwoch grup
zdefiniowanych przez zmienng zalezna, jaka byto korzystanie z systemu
elektronicznego wysytania deklaracji podatkowej, uzyto stopniowej analizy
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dyskryminacyjnej. Badano cztery zmienne niezalezne: wygode (postrzega-
ng uzytecznos$c), fatwos¢ uzycia, koszt i ryzyko. Tylko dwie zmienne nieza-
lezne okazaty sie znaczacymi dyskryminatorami: ludzie, ktorzy korzystali
z e-ustugi, postrzegali jg jako znacznie mniej wygodna i mniej kosztowna niz
ludzie, ktérzy z niej nie korzystali. Latwos$c¢ uzycia i ryzyko nie byty znaczace,
ale ci, ktérzy juz wysytali e-deklaracje, uznali ustuge za trudniejsza w uzyciu
i bezpieczniejsza. Badaczy zdziwity wyniki sprzeczne z modelem TAM: rola
postrzeganej uzytecznosci i tatwos$ci uzycia nie okazata sie jednakowo waz-
na. Wyttumaczono to tym, ze ci, ktérzy juz praktykowali te cyfrowa ustuge,
odkrywali, iZ jest ona mniej wygodna, niz wcze$niej przypuszczali, i dlatego
weryfikowali swoje wcze$niejsze przekonanie. Potwierdzaty to badania IRS
cytowane przez autorow, z ktérych wynikato, ze w 2005 roku mniej niz 1/3
podatnikéw sktadajacych formularze elektronicznie uwazata, Ze ustuga jest
i fatwa, i wygodna.

Opracowanie otwartych odpowiedzi zapewnito uzupeienie wynikéw
analizy dyskryminacyjnej. Ze wszystkich 300 przyczyn 233 zostaty sklasyfi-
kowane w szesciu kategoriach: koszt (32%), problem z uzywaniem lub ze zro-
zumieniem (26%), brak mozliwosci uzycia (20%), doptata podatku (14%),
potrzeba przedtuzenia terminu (4%) i zlecenie firmie rachunkowej (2%).

W kolejnym badaniu zaproponowano model akceptacji, w ktérym
do wyjasnienia motywoéw korzystania z ustugi wysytania e-formularza PIT
uzyto jako zmiennych niezaleznych pie¢ czynnikéw, takich jak: oczekiwany
wysiltek, wplyw spoteczny, oczekiwane dzialanie, postrzegane ryzyko
i czynnik optymizmu. Byt to okrojony model UTAUT. Ankietowanych zosta-
to 260 obywateli USA ptacacych podatki (studenci magisterskich studiéw ra-
chunkowosci i kursu Executive MBA, EMBA, az 64% wystalo w poprzednim
roku e-deklaracje PIT). Wyniki analizy byty zgodne z przewidywaniami, czy-
li wszystkie pie¢ czynnikow pozytywnie wptyneto na intencje skorzystania
z ustugi — najmniej oczekiwany wysitek (Schaupp, Carter, 2009).

Model ten poszerzono o trzy czynniki: utatwienia, zaufanie do Internetu
oraz zaufanie do systemu elektronicznych deklaracji (Schaupp i in., 2010a).
W analizie wykorzystano te samg prébe co w poprzednim badaniu. Postawio-
no osiem hipotez i pozytywnie zweryfikowano pie¢ z nich, zatem na intencje
wptywaja: oczekiwany wysiltek, wplyw spoteczny, optymizm, postrzega-
ne ryzyko oraz zaufanie do systemu. Badacze zastanawiali sie, na ile opty-
mizm zacheca uzytkownikéw do angazowania sie w ryzykowne zachowania?

Kolejne rozszerzenie modelu zostato zanalizowane na innej prébie - 304
podatnikow z trzech regionéw USA, spotykanych w publicznych miejscach,
takich jak biblioteki, restauracje i sklepy (Schaupp i in., 2010b). Ponad po-
towa (51%) korzystata juz z serwisu elektronicznego rozliczania podatkow.
Do wyjsciowego modelu (Schaupp, Carter, 2009) dodano dwa czynniki: po-
strzegang reputacje oraz postrzegana kontrole bezpieczenstwa. Model
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badawczy zostat przetestowany za pomoca modelowania réwnan struk-
turalnych. W wyniku analizy okazato sie, ze dwa z siedmiu czynnikéw nie
wptywaja istotnie na intencje skorzystania z systemu, a sg nimi optymizm
i oczekiwany wysitek. Zatem znaczacy wptyw maja: oczekiwany wysitek,
wplyw spoteczny, postrzegana reputacja, postrzegana kontrola bezpie-
czenstwa oraz postrzegane ryzyko.

W 2008 roku Chen badat wptyw jakos$ci internetowego systemu ewiden-
cji podatkéw na zadowolenie podatnikéw na Tajwanie (rysunek 5.8).

Jakos¢
Kompletno$¢
Doktadnos¢
informacji

Jakos¢ systemu
Dostepnos¢ Zadowolenie

Interaktywnos$¢ podatnika
Latwos¢ uzycia

Jakos¢ ustugi
Reagowanie
Niezawodnos¢
Empatia

Rysunek 5.8. Model Chena
Zrédto: opracowanie whasne na podstawie pracy Chena (2010)

W badaniu pokazano, ze na zadowolenie podatnikow wplywaja: jakos¢
informacji, systemu i ustugi. Jakos¢ informacji to jej doktadnos¢ i komplet-
nos¢, o jakosci systemu $wiadczg jego dostepno$¢, interaktywnos¢ oraz ta-
twos¢ uzycia, a o jako$ci ustugi decyduja reagowanie na problemy uzytkowni-
kéw, niezawodno$¢ i empatia, czyli wyrozumiato$¢ w stosunku do majacych
problem uzytkownikdw.

W badaniu brali udziat absolwenci liceum i uniwersytetu. Do analizy
uzyto 278 kwestionariuszy. Srednia wieku wyniosta 41 lat, 46% ukonczyto
studia magisterskie, 9% doktoranckie. W badanej grupie najwazniejszymi
czynnikami byty interaktywnos$¢ i dostepnosé.
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5.4.3. Przyczyny niekorzystania z elektronicznego wysylania deklaracji
PIT

OECD w swoich raportach takze stara sie znaleZ¢ odpowiedzZ na pytanie,
dlaczego obywatele nie korzystaja z elektronicznych ustug zwigzanych z po-
datkami (OECD, 2010). Wykorzystuje w tym celu wyniki badan finansowane
przez administracje skarbowa poszczegélnych krajéow.

Jedna z przyczyn jest jakos¢ ustug elektronicznych oferowanych przez
administracje podatkowa. Obywatele w wielu badaniach wskazuja na szereg
problemow, jak np. nie$cistosci w catym zestawie oferowanych e-ustug, nie-
wygodne albo zbyt skomplikowane uzycie, brak mozliwo$ci spersonalizowa-
nia lub brak zréznicowania e-ustug, tak by staty sie atrakcyjne w uzyciu.

Popetnianie przez podatnikéw drobnych btedéw formalnych, m.in. zwig-
zanych z niepoprawng pisownig czy niewtasciwg datg, w deklaracjach papie-
rowych nie stanowi przeszkody do ich skutecznego ztoZenia, w tym wypadku
moze by¢ powodem odrzucenia ztoZonej deklaracji, co jest postrzegane jako
wada.

W Wielkiej Brytanii wiele os6b wyrazito poglad, ze formularze online
powinny mie¢ wyglad wersji papierowych (Hall i in., 2008). Aplikacje musza
by¢ wygodne dla uzytkownikéw, a nie tylko dla urzedéw. Na przyktad naleza-
toby je dostosowac do potrzeb uzytkownikéw, zadawac pytania odpowiednie
do sytuacji podatnika, podpowiadag, jakie ulgi moga by¢ wykorzystane, auto-
matycznie prezentowac informacje juz przechowywane przez urzad - czyli
bardziej interaktywne.

Kolejna przyczyna jest nieznajomos¢ ustugi. Wielu obywateli nadal nie
wie o takiej mozliwosci, w przeciwienistwie do znajomos$ci procedur zwia-
zanych z papierowymi formularzami uzywanymi przez wiele lat. Ponadto
podatnicy uwazajg, Ze koniecznos$¢ rejestracji w serwisie, nabycia i korzysta-
nia z podpisu cyfrowego z certyfikatem itp. wymaga zbyt duzego wysitku.
Wielu potencjalnych klientéw sadzi, ze koszty z tym zwiagzane s3 przeszkoda.
W niektoérych krajach nie wszyscy moga skorzysta¢ z darmowych aplikacji,
np. w USA jest wyznaczony prég rocznego dochodu.

Badania prowadzone przez organy skarbowe pokazaty takze inne czynni-
ki uznane za istotne przy podejmowaniu decyzji, czy korzystac z tej ustugi. Sa
to: bezpieczenstwo i ochrona prywatnosci, potwierdzenie otrzymania dekla-
racji oraz zapewnienie pomocy i wsparcia. Bezpieczenistwo i zachowanie pry-
watno$ci byty istotne dla wielu podatnikéw. Uwazali oni, Ze stosowane normy
powinny by¢ poréwnywalne z tymi wdrozonymi np. w instytucjach finanso-
wych (Hall i in., 2008). Nieche¢ niektérych podatnikéw wigze sie z ich oba-
wami o wtasciwy poziom poufnosci podczas wysytania deklaracji. Poczucie
braku bezpieczenstwa przesytanych danych oraz ryzyko narazenia catego sys-
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temu na réznego typu ataki sktaniajg czasem do pozostania przy tradycyjnej
formie papierowej. Uzytkownicy chcg wiedzie¢, ze ich elektroniczne formu-
larze przybyty do miejsca przeznaczenia. Do$¢ powszechne jest oczekiwanie,
Ze powinno zosta¢ wygenerowane pokwitowanie transakcji elektronicznych.
Potencjalni uzytkownicy e-ustug oczekuja tez od organéw podatkowych po-
mocy online i telefonicznej, szczegdlnie w czasie szczytu sktadania deklaracji.

W badaniu podatnikéw amerykanskich (Thomas i in., 2004) najczesciej
podawanymi przyczynami wyboru tradycyjnej metody byty przyzwyczaje-
nie (31%) i brak zaufania do bezpieczenstwa e-ustugi (10%). Na pytanie, co
mogtoby zacheci¢ do metody elektronicznej, odpowiadano, ze poprawienie
zaufania do bezpieczenistwa komputerowego (18%) oraz obnizenie (albo na-
wet likwidacja) kosztu zwigzanego z e-rozliczaniem (9%). Z kolei 27% ba-
danych pozostawito to decyzji doradcy podatkowego, a 15% podatnikéw nic
nie byto w stanie przekonac.

Badania Ipsos z 2010 roku pokazaty (rysunek 5.9), ze wiekszo$¢ pol-
skich podatnikéw niekorzystajacych z przesytania elektronicznych deklara-
cji podatkowych nie czuje potrzeby wybrania takiej formy rozliczenia (27%)
lub woli bezposredni kontakt z pracownikiem (23%). Tradycyjna forme roz-
liczenia preferuja tez podatnicy zlecajgcy obliczenie podatku innym osobom
lub instytucjom (14%). Problemem jest takze brak umiejetnosci korzystania
z Internetu (13%). Brak wiedzy na temat Internetu i jego ustug wskazywa-
li najczesciej podatnicy z wyksztatceniem podstawowym, osoby o niskich
dochodach oraz mieszkancy wsi. Rozliczanie za pomocg systemu e-Deklara-
cje najczesciej byto wybierane przez osoby w wieku 25-29 lat, posiadajace
wyzsze wyksztatcenie, o wyzszych dochodach, rozliczajace sie samodzielnie.
Badanie zrealizowano metodg indywidualnych wywiadéw kwestionariuszo-
wych wspomaganych komputerowo na reprezentatywnej probie 1005 osdéb.

Mniej reprezentatywne badanie, takze na zlecenie MF, przeprowadzono
rowniez w 2010 roku (PwC, 2010b). Byta to ankieta internetowa adresowa-
na do oséb nieprzekraczajacych 40 lat, z wyzszym i $rednim wyksztatce-
niem. Cze$¢ respondentéw (20%) byta uzytkownikami portalu e-Deklara-
cje. Dla wiekszosci z nich (73%) wypeknienie e-deklaracji zajeto mniej niz
20 minut. Za najwieksza wade ustugi uznano konieczno$¢ podawania kwoty
przychodu z poprzedniego roku (41%), a za zalete - wygode i mozliwo$¢ wy-
stania formularza z domu (61%). Wsr6d przyczyn nieskorzystania z syste-
mu najczes$ciej wymieniano brak wiedzy o takiej mozliwosci (26%), zlecenie
rozliczenia (16%) oraz przyzwyczajenie do tradycyjnych metod (14%). 10%
badanych sadzito, ze niezbedny jest podpis cyfrowy.

Wedtug badan ankietowych przeprowadzonych przez studentéow Wy-
dziatu Zarzadzania Politechniki Rzeszowskiej, wsréd wad elektronicznego
wysylania formularzy PIT wymieniono trzy gtéwne: brak zaufania do tego
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Rysunek 5.9. Przyczyny niekorzystania z ustug e-podatkéw wedtug badan Ipsos
Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie tekstu Rozlicz sie przez Internet (2011)

typu zeznan, problemy z obstugg komputera oraz brak pewnosci, ze zezna-
nie zostato ztozone. Badani przyznali jednak, ze wypelnianie formularza PIT
nie nalezato do najtatwiejszych, niezaleznie, czy byta to forma papierowa czy
elektroniczna. Ponad 1/3 respondentéw wymagata pomocy rodziny lub zna-
jomych, a niemal co piagta osoba korzystata z porad ksiegowych. Z tego powo-
du wiele instytucji oferuje w Polsce darmowa pomoc w wypetnianiu PIT-6w,
np. parafie, proszac w zamian o 1% podatku, a jeden z bankéw komercyjnych
(ktory zaproponowat takg ustuge w 2011 roku) - o wypetienie ankiety.

Do$¢ czesto podatnicy korzystali z programéw komputerowych poma-
gajacych w wypetnianiu deklaracji podatkowej. Badania przeprowadzono
w okresie grudzien 2011 - styczeti 2012 na prébie 1230 gospodarstw domo-
wych z wojewo6dztwa podkarpackiego (Pasternak-Malicka, 2012).

Z podsumowania Ministerstwa Finansow za 2012 roku wynika, Ze elek-
troniczne PIT-y bez podpisu kwalifikowanego najchetniej przesytali ludzie
mtodzi: prawie 53% wszystkich rozliczajacych sie przez Internet to osoby
w wieku 21-40 lat. Do$¢ duzy odsetek to osoby w $rednim wieku i starsze -
podatnicy pomiedzy 41-50 oraz 51-60 rokiem zycia stanowig po ok. 17%
wszystkich rozliczajacych sie przez Internet, a blisko 8% ogétu zeznan prze-
staty osoby w wieku 61-70 lat.



6. Badanie przyczyn braku zainteresowania ustuga
elektronicznego rozliczania podatku PIT

W niniejszej pracy pokazano, Ze centralne i lokalne organy admini-
stracji wprowadzity szereg inicjatyw e-administracji w celu umozliwienia
rozpowszechniania informacji i formularzy czy zakupu towaréw i ustug.
W poprzednim rozdziale szczegdétowo przedstawiono to na przyktadzie
elektronicznego przygotowania i wysytania deklaracji PIT. Z kazdej cyfrowej
ustugi urzedy czerpia zyski w postaci redukcji kosztéw i poprawy efektyw-
nosci, pod warunkiem ze skorzysta z niej duzy odsetek obywateli. Ci z kolei
otrzymaja szybsze, bardziej uzyteczne i wygodne ustugi od bardziej wraz-
liwego i Swiadomego urzedu. Nie jest jednak oczywiste, ze obywatele beda
chcieli korzysta¢ z przygotowanych ustug. Sposobem podniesienia poziomu
ich stosowania staje sie poprawianie jakos$ci i uzytecznosci, a takze badanie
przyczyn, z jakich duza grupa obywateli jeszcze z nich nie korzysta.

6.1. Zakres badania

Autorka wybrata do analizy dwie ustugi: elektroniczne rozliczanie po-
datku PIT oraz elektroniczne zatatwianie pozwolenia na budowe. Jednak ba-
danie tej drugiej zakonczyto sie w 2011 roku na etapie préby testowej. Zaden
z jej uczestnikéw nie wiedziat, ze mozna te ustuge przeprowadzi¢ online.

Z raportéw PBI z 2010 i 2012 roku wynika, ze kolejno 75% i 69% re-
spondentoéw nawet nie prébowato zatatwi¢ jakiejkolwiek sprawy urzedowej
przez Internet. Z analizy przedstawionej w rozdziale 3 wiadomo, ze wiek-
szo$¢ ustug nadal wymaga posiadania podpisu cyfrowego. Bezptatnym
jego zamiennikiem jest zaufany profil na portalu ePUAP, ale i z tej mozliwo-
$ci uwierzytelnienia korzysta bardzo maty odsetek obywateli, ponadto nie
wszystkie ustugi sa dzieki niej dostepne. Wiekszos¢ ludzi w ogdle nie wie,
ze portal ePUAP istnieje. Zatem badania wiekszosci ustug e-administracji sta-
ng sie celowe, gdy pojawi sie wygodniejsza metoda identyfikacji i wzro$nie
liczba ich uzytkownikéw. W przypadku platformy e-Deklaracje wybrano juz
wygodniejsze rozwigzanie. Zatem dalsze prace kontynuowano tylko dla elek-
tronicznego wysytania deklaracji podatkowej PIT.
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W wielu cytowanych w pracy badaniach okazywato sie, ze pewna czes¢
respondentéw korzystata juz z systemow elektronicznego rozliczania podat-
ku, co miato miejsce w krajach, w ktérych nawet ponad potowa podatnikow
stosuje nowy sposob komunikacji z administracjg skarbowa. W wiekszosci
ankiet opisanych w rozdziale 5 pytano o opinie: co respondenci mysl3 o jako-
$ci, bezpieczenstwie i przydatnosci systemu elektronicznego rozliczania de-
klaracji podatkowych. Rzadziej szukano powodéw niesktadania e-deklaracji.

Bélanger i Carter (2012) rekomendujg rozpoczecie badan przyczyn suk-
cesu lub porazki systemow e-administracji. Sukcesem jest wdrozenie po-
szczeg6lnych ustug i zmotywowanie obywateli do sprawdzenia ich funkcjo-
nalnos$ci. W krajach, gdzie wiekszo$¢ tego jeszcze nie zrobita, wazne staje sie
zbadanie przyczyn i zbudowanie modelu barier, a takze szukanie sposobow
ich pokonania. Na podstawie analizy zebranych danych zaproponowany zo-
stanie model postawy polskich podatnikéw, ktorzy nie korzystaja z mozliwo-
$ci sktadania deklaracji podatkowej online.

6.2. Metodologia

Celem naukowym przeprowadzonego badania jest poznanie przyczyn
niepodejmowania prob skorzystania z ustugi elektronicznego wystania rocz-
nego zeznania podatkowego i sprawdzenie, czy wynikaja one z trwatych
przekonan trudnych do zmiany, czy tez mozna je w krotkim czasie zmienic.
Przedmiotem podjetego badania s3 ci podatnicy, ktorzy nie sktadajg rocznych
zeznan podatkowych elektronicznie. Jedna z przyczyn tego stanu moze by¢
brak umiejetnosci obstugi komputera i niekorzystanie z Internetu, dlatego
postanowiono przeprowadzi¢ badanie kwestionariuszowe w formie papie-
rowej. Zaplanowano przeprowadzenie go w urzedach skarbowych w czasie
sktadania deklaracji podatkowych, w okresie najwiekszej frekwencji, czyli
na poczatku marca lub pod koniec kwietnia. W Polsce do konca lutego kaz-
dego roku wszyscy podatnicy powinni otrzymac¢ od pracodawcy formularze
PIT-11. Z tego powodu w pierwszym z wymienionych okreséw zgtaszaja sie
podatnicy majacy nadptate podatku, w drugim zas - wszyscy odktadajacy
formalno$ci na ostatnig chwile. Statystyki pokazuja, Ze jest to w Polsce czeste
zjawisko. Zgodnie z danymi resortu finanséw, w 2011 roku w robocza sobo-
te, ktora wypadata 30 kwietnia, urzedy skarbowe w catym kraju odwiedzito
ponad 121 tys. podatnikow.

Celem przegladu stosowanych sposobdw badania akceptacji technik IT,
takze w administracji, byto znalezienie odpowiedniej metody i narzedzia
badawczego. Szczeg6towa analiza pokazata, ze wiele z nich ma stabe stro-
ny, nie zawsze poprawione w kolejnych modyfikacjach. Najczesciej stoso-
wany model TAM jest zbyt prosty i nie uwzglednia wielu czynnikéw, a jego
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ulepszone wersje maja tak rozbudowanga skale pomiarowsa, Zze wymagaja
stworzenia formularza, ktérego rozmiar i tre§¢ mogtyby zniecheci¢ poten-
cjalnych uczestnikéw badania przeprowadzanego w urzedach. Intencjg byto
przygotowanie krétkiego formularza, aby jego forma nie odstraszata przy-
sztych respondentéw. Z tego powodu autorka postanowita zastosowac¢ inng
metodyke. Analiza stosowanych na Swiecie modeli i teorii umozliwita dobor
pytan i opracowanie ich wynikéw. Uwzglednione tam konstrukty pomogty
w rozpoznaniu, co ludzi przekonuje albo co przeszkadza w podjeciu préby
wystania elektronicznego formularza PIT. Na liScie pytan nie umieszczono
wielu opisanych w cytowanych modelach akceptacji, rowniez z tego powodu,
ze niektore z nich byty dedykowane osobom juz korzystajacym z danej ustugi
cyfrowej.

Ankieta zostata przygotowana w taki sposéb, by jej wypetnienie nie trwa-
fo dtuzej niz 5 minut, w wiekszosci sktadata sie z pytan zamknietych, czyli
z listy gotowych odpowiedzi do zakre$lenia. Zatozono dodatkowo, ze pod-
czas wywiadéw formularze beda wypekia¢ ankieterzy. Badanych podatni-
kéw pytano m.in. o to, czy przyczyng nieskorzystania z ustugi elektronicznej
byt brak wiedzy o takiej mozliwosci, brak zaufania czy np. fakt, ze deklaracje
papierowa wypeiniato biuro rachunkowe. Tylko w trzech pytaniach biora-
cy udziat w ankiecie musieli udzieli¢ odpowiedzi wlasnymi stowami. Dzie-
ki temu mozliwe stato sie rozszerzenie listy czynnikéw hamujacych rozwoj
ustugi o nowe, nieprzewidziane w trakcie przygotowywania badania. Pilota-
zowe badanie przeprowadzono wsréod kilkudziesieciu ochotnikdw, gtéwnie
pracownikéw naukowych i studentéw Ut.

Nie jest mozliwe wylosowanie probabilistycznej préby podatnikéw nie-
sktadajacych elektronicznych deklaracji PIT, poniewaz nie istnieje ich baza
danych, a tylko zbidr wszystkich zobowigzanych do ptacenia podatku PIT. Ni-
gdy nie ma pewnosci, czy osoby niezaktadajace takiej mozliwosci do korica
kwietnia danego roku nie zmieniag zdania lub nie zostang przekonane do tego
przez swoich znajomych. Zdarza sie réwniez odwrotnie: osoby majace kto-
pot z wystaniem elektronicznego formularza czasem decyduja sie przynies¢
wydruk do urzedu. Liczebno$¢ i strukture badanej populacji poznajemy zwy-
kle 1 maja kazdego roku. Zatem postanowiono zastosowa¢ metode doboru
nieprobabilistycznego, opartego na doborze celowym i warstwowym. Celem
jest zbadanie, z jakich powodéw podatnicy nie skorzystali z elektronicznego
wystania deklaracji, czy i dlaczego boja sie sprawdzi¢, jak system dziata. Ba-
dang populacje tworza zatem wybrani obywatele, tzn. ci, ktérzy sktadaja pa-
pierowe deklaracje PIT. Kryterium doboru bedzie ich obecno$¢ w urzedach
skarbowych w czasie sktadania deklaracji podatkowych. By zapewni¢ lep-
szg reprezentatywno$¢ wynikéw, postanowiono wylosowac¢ wojewddztwa,
a w nich miejscowos$ci duze i mate (model warstwowy), ponadto w trakcie
badania o wziecie w nim udziatu proszony byt co dziesiaty stojacy w kolejce.
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Uznano, ze taki dobor préby umozliwi poznanie przyczyn i przyblizy do roz-
wigzania problemu.

W wiekszos$ci badan, opisywanych w rozdziatach 4 i 5, takze korzysta-
no z doboru nieprobabilistycznego, w duzej czesci opartego na dostepnosci
badanych. W wielu wypadkach byli to absolwenci jednego kierunku, jednej
lub dwoch uczelni, stuchacze wyktadu dla praktykdw lub uczestnicy imprezy
masowej, zatem ich wyniki moga by¢ mniej reprezentatywne.

Wylosowano cztery wojewodztwa (pomorskie, kujawsko-pomorskie,
dolno$laskie i t6dzkie), a w kazdym z nich duze i mate miasto. Do znajdujg-
cych sie tam urzed6w skarbowych wystano zapytania o zgode na przeprowa-
dzenie badania w ich siedzibach. Z listy tych, ktére wyrazity zgode, wyloso-
wano jedenascie: po dwa we Wroctawiu i Gdyni, cztery w Lodzi i po jednym
we Wtoctawku, Poddebicach i Ole$nicy.

Zdecydowano sie przeprowadzi¢ badanie w ostatniej dekadzie kwietnia
2012 oraz 2013 roku. W 2012 roku w ostatniej chwili z powodu duzej liczby
petentéw z uczestnictwa w badaniu zrezygnowat jeden z urzedéw w Gdyni.
W 2013 roku badanie zorganizowano tylko w czterech miastach, w o$miu
urzedach skarbowych. Badanie przeprowadzili studenci kota naukowego
Wirtualni Wydziatu Zarzadzania. W kazdym urzedzie ankieterzy pracowali
co najmniej 3-4 godziny.

W 2012 roku w badaniu uczestniczyto 360 os6b. Do opracowania wy-
nikow wzieto pod uwage 341 kompletnych formularzy. W 2013 roku an-
kiete wypetnito 376 osdb, z czego do badan uzyto 367 formularzy.

6.3. Analiza zebranego materialu badawczego

Prawie wszyscy badani wiedzieli, Ze mozna wysta¢ elektroniczne formu-
larze (w 2012 roku - 94%, a w 2013 roku - 96%), przy tym w 2012 roku
niemal potowa, a w 2013 roku ponad 50% respondentéw znato cho¢ jedna
osobe, ktora z tej ustugi skorzystata.

Ankietowani okreslili wtasnymi stowami kilkadziesiat przyczyn niezto-
zenia elektronicznej deklaracji. Niektérzy podali maksymalnie trzy przy-
czyny, ale byly tez osoby, ktére nie potrafilty sformutowac zadnej (w 2012
roku - 40,aw 2013 roku - 14 respondentéw). W nastepnym pytaniu, w kté-
rym zaproponowano kilkanascie gotowych propozycji, niektérzy badani
nadal nie wybrali Zadnej z nich: w 2012 roku - 8 oséb, a w 2013 roku -
1. W tabeli 6.1 pogrupowano podobne spontanicznie podane przyczyny,
otrzymujac 24 kategorie.
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Tabela 6.1. Spontanicznie podane przyczyny nieskorzystania z systemu e-Deklaracje (w %)

Kategoria podawanych
przyczyn

2012

2013

Przyktady spontanicznie
podawanych odpowiedzi

1

2

3

4

Przyzwyczajenie

10,94

1591

Tradycja
Zawsze tak sktadatam/-em
Jestem starej daty

Problemy ze sprzetem

10,31

7,10

Nie mam dostepu do Internetu (w domu)
Brak dobrego potaczenia z siecig

Mam stabo dziatajacy komputer

Mam wolny komputer

Stary komputer, ktéry Zle dziata

Bo mam w domu zepsuty komputer
Brak drukarki (2 osoby)

Preferencje starej
metody

8,75

7,67

Wole osobiscie

Z braku pewnosci/Lubie mie¢ 100% pewnosci
Chciatam osobiscie dopilnowac tych spraw
Wole forme papierowa

Brak przekonania

Przy okazji

7,81

9,38

Dodatkowo zatatwiam inne sprawy
Bo mam po drodze
Blisko mieszkam

Brak wiedzy
o szczegbtach

6,25

7,39

Brak wiedzy na ten temat
Nie umiem tego wystac
Nigdy tego nie robitem/-am i nie wiem jak

Inna osoba wypetnita
PIT papierowy

5,63

511

Nie zrobitam tego sama, tylko podpisatam
Rozlicza mnie ksiegowy

Rozlicza mnie biuro rachunkowe

Biuro rachunkowe mi wypetniato

Brak czasu
na poznanie ustugi

4,38

2,84

Brak czasu na zgtebienie tematu
Nie mam za bardzo, kiedy sie tego nauczy¢

Problemy
z oprogramowaniem

4,38

4,26

Bo zawiesza mi sie przegladarka

Nie mogtem zainstalowa¢ nowej przegladarki
Btad systemu

Problem z zainstalowaniem oprogramowania
Btad z weryfikacja podpisu

Problem z aplikacja

Problem z formularzem interaktywnym
Program byt przeciazony i nie dziatat poprawnie

Potrzeba wyjasnienia
problemu

4,06

7,67

Potrzebuje konsultacji
Potrzebuje porady
Mam kilka pytan odno$nie do odliczen

Potrzeba poswiadczenia

3,44

3,69

Pieczatka jest pewniejsza

Wazny jest papier potwierdzajacy

Potrzebuje potwierdzenie dla zaktadu pracy
do dofinansowania wczaséw

Boje sie braku potwierdzenia
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Tabela 6.1. (cd.)

1 2 3 4
Brak kompetencji 2,81 3,69 |Nie korzystam z Internetu
cyfrowych Nie uzywam komputera
Staba obstuga komputera
Nieche¢ do komputeryzacji
Za krotko mam Internet
Wzgledy bezpieczen- 2,81 0,57 |Nie lubie zostawia¢ sladu w Internecie
stwa Dbam o bezpieczenstwo danych
Boje sie o swoje dane
Pierwsze zeznanie 2,50 1,42 |Sktadam PIT pierwszy raz w zyciu
Brak checi poznania 2,19 1,99 | Nie chciatam sie w to zagtebia¢
ustugi Nie chciato mi sie zgltebia¢ metody elektronicznej
Jeszcze tego nie przetestowalem
Nie bardzo chciato mi sie wdraza¢ w ten system
Nie chciato mi sie znalez¢ informacji, jak to zrobié¢
Brak e-podpisu 2,19 1,14 | Nie wiedziatam, o co chodzi z podpisem elektro-
nicznym
Brak podpisu elektronicznego
Brak mozliwosci uwierzytelnienia
Brak zainteresowania 2,19 1,70 | Nie czuje takiej potrzeby
ustuga Nie mam checi sprobowac
Obawa przed Interne- 1,88 1,42 | Brak zaufania do Internetu
tem Nie ufam do konca Internetowi
Brak informacji 1,56 4,26 | Nie miatam kodu z zeznania za rok poprzedni
potrzebnych Nie pamietam swojego dochodu z ubiegtego roku
do uwierzytelnienia Nie wiem, gdzie jest moja deklaracja
Rok temu nie byt ztozony PIT, brak klucza
Tradycyjnie jest szybciej | 1,25 2,84 | Nadzieja na szybsze zatatwienie sprawy
Szybciej w urzedzie
Wszystko na ostatnia chwile
Tradycyjnie jest tatwiej 0,94 1,70 |Latwiej przyj$¢ na miejsce
Prostota osobistego ztozenia
Wygodniej jest przyjs¢
Z powodu doptaty 0,94 0,57 |Mam doptate
podatku
Z powodu nadptaty 0,63 0,00 |Boje sie, ze zwrot podatku otrzymam po6zniej
podatku Zwrot podatku
Ktopoty innych 0,63 3,69 |Zte doswiadczenia znajomej
Z systemem
Inna przyczyna 6,88 | 10,51 |Lubie kolejki

Chciatam wyj$¢ z domu
Posiadam dochody z gietdy
Musze ztozy¢ druk ZAP-3

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonej ankiety.
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Jak wida¢, najczesciej podawang przyczyna byto w obu latach przyzwy-
czajenie, a na kolejnych miejscach znajdowaty sie problemy sprzetowe, pre-
ferencje starej metody oraz zatatwienie spawy przy okazji. Po zgrupowaniu
przyzwyczajenia z preferencja starej metody i twierdzeniem, ze tradycyjna
metoda jest szybsza i tatwiejsza, otrzymamy 22% odpowiedzi w 2012 roku,
aw 2013 roku - 28%. W przypadku potgczenia innych cech uzyskamy na-
stepujace wskazniki: 14,68% w 2012, a 11,36% w 2013 roku respondentéw
spotkato problemy z oprogramowaniem lub sprzetem; 9% w 2012, a 6,5%
w 2013 roku nie miato ochoty lub czasu, by dowiedzie¢ sie wiecej o ustudze,
zatem nie widzieli w tym wtasnych korzysci; ponadto w obu latach ponad 6%
mys$lato, Ze nie dysponowato mozliwo$cig uwierzytelnienia.

Z uzyskanych odpowiedzi wynika, Ze wiele 0séb nie posiadato komplet-
nej wiedzy o procesie wysytania e-deklaracji PIT, bowiem jako przyczyne
podawano np. brak podpisu cyfrowego czy brak mozliwosci potwierdzenia
ztozenia deklaracji, a przyczyna dla matej liczby (2 respondentéw w 2012
roku) byt strach, ze nadptacony podatek zostanie zwrédcony po6zniej.

Nieco inne wyniki uzyskano, gdy badani mogli wybra¢ przyczyny z listy.
Zawierata ona powody uznane przez autorke za najczesciej uwzgledniane
w raportach i artykutach prasowych. Najczesciej wybierano brak podpisu cy-
frowego i konta na ePUAP - cho¢ ankieterzy podkreslali, ze w ankiecie nie
chodzi o faktich posiadania, ale o to, czy ich brak stanowi przeszkode w ztoze-
niu elektronicznej deklaracji. Kolejnymi najcze$ciej wybieranymi powodami
byly: obawa o bezpieczenstwo wysytanych danych oraz o niemoznos$¢ udo-
wodnienia ztoZenia PIT-u w terminie, a takze potrzeba wyjasnienia w urze-
dzie watpliwos$ci zwigzanych z rozliczeniem podatku. W 2012 roku dla ponad
90% respondentéw (a w 2013 roku prawie 90%) przyczyne na pewno nie
stanowita obawa przed uzywaniem komputera oraz zte doswiadczenia. Dos¢
duza liczba badanych, cho¢ wie, Ze istnieje mozliwo$¢ elektronicznego wysta-
nia PIT-u, to posiada jednak niepetng wiedze lub zte przekonania (np. o UPO,
ePUAP i podpisie cyfrowym).

W 2012 roku tylko osiem o0séb podato inne przyczyny skorzystania
ze starej metody: dwie wskazaly brak dostepu do Internetu, a po jedne;j:
osobiscie jest pewniej, che¢ szybszego otrzymania zwrotu, brak mozliwo$ci
poprawy e-PIT-u, rozliczanie przez pracodawce, btedy w systemie, problem
uaktualnienia formularza. Jak widac¢, dwie ostatnie odpowiedzi mieszcza sie
w kategorii ,wtasne zle doswiadczenie”. W 2013 roku kolejny powéd przy-
pomniat sie o§miu osobom: cztery razy powtarzata sie odpowiedZ o braku
umiejetnosci, a jeden uczestnik zauwazyt brak aplikacji na system operacyjny
Android.

W 2012 roku dla 55 oséb, aw 2013 dla 59 zadna z wymienionych odpo-
wiedzi nie byta powodem nieskorzystania z ustugi. Tylko dziewie¢ z nich nie
podato wczes$niej innej. W 2013 roku byta to juz tylko jedna osoba.
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W badanych latach az 78% i 59% respondentéw nie styszato o zadnych
problemach zwigzanych z elektronicznym sktadaniem PIT-u. W 2013 roku
mniejszy odsetek spowodowany zostat zapewne awarig systemu, jaka miata
miejsce w ostatnich dniach kwietnia. W obu latach byta to jednak wiekszos¢
respondentow. W tej sytuacji mozna zapytac, dlaczego nie chcieli skorzysta¢
z ustugi? W 2012 roku 18% respondentow, ktérzy wiedzieli o mozliwoSci
sktadania e-deklaracji, styszato o zawieszajacym sie oprogramowaniu, 10% -
o bardzo dtugim czasie wysytania gotowego formularza w ostatnich dniach
kwietnia, 7% - o tym samym w innym czasie, 5% - o trudno$ciach z otrzyma-
niem UPO, 3% - o ktopotach z wystaniem kilku PIT-6w z jednego komputera.
W wynikach z 2013 roku uwage zwroécito znaczne zwiekszenie sie odsetka
respondentdw, ktérzy styszeli o zawieszajacym sie oprogramowaniu - przy-
czyng byta na pewno wspomniana awaria. W tabeli 6.2 pokazano wyniki an-
kiet zebranych przed tym zdarzeniem i wida¢, Ze wtedy réznica nie byta tak
duza. W obu latach tylko 5 os6b styszato o wszystkich wymienionych proble-
mach, a 34 lub 78 zaledwie o jednym z nich. Jedynie 2% badanych podato inne
przyczyny: brak potwierdzenia (co powinno by¢ wybrane z gotowych odpo-
wiedzi), niemozno$¢ lub trudnosci z wystaniem, odrzucenie PIT-u przez brak
identyfikacji podatnika (przyczyna mdégt by¢ problem opisany w rozdziale 5).

Tabela 6.2. Problemy, o jakich styszeli badani (w %)

2013
Rodzaj problemu z procedura wystania e-PIT-u 2012 przed 2013
awaria

Zawieszajace sie oprogramowanie 18 21 30,7
Dtugi czas wysytania, mimo Ze nie byt to koniec kwietnia 7 9 10,2
Bardzo dtugi czas wysytania w ostatnim tygodniu kwietnia 10 15 13,4
Trudnos$ci z wydrukowaniem UPO 5 10 9,4
Niemozliwo$¢ wystania e-PIT-u przez kilka os6b z jednego 3 8 6.5
komputera ’
Inne 2 2 2,6

Zrodto: opracowanie wiasne.

Z poprzednich odpowiedzi wynikato, ze niektérzy badani podatnicy nie
wiedzieli, iz do wystania elektronicznego formularza PIT nie jest potrzebne
konto na ePUAP ani podpis cyfrowy oraz ze jest mozliwo$¢ wydrukowania
potwierdzenia UPO. Zapytano jednak bezposrednio, czy o tym wiedza. Szcze-
gbétowe dane znajduja sie w tabeli 6.3. Poréwnano je z odpowiedziami na po-
przednie pytania i okazato sie, iz kilkadziesigt odpowiedzi byto nielogicznych
lub niekonsekwentnych: w 2012 roku - 27, aw 2013 - 28 respondentéw od-
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powiedziato tak w przypadku UPO: brak zdobycia potwierdzenia stanowit
dla nich powéd nieztozenia elektronicznego PIT-u, ale podobno wiedzielj,
ze mozna wydrukowa¢ UPO; w 2012 roku - 12, aw 2013 roku - 11 oséb zro-
bito podobnie w przypadku podpisu cyfrowego, a 27 lub 15 w sytuacji rozli-
czania sie ze wspétmatzonkiem. Swiadczy¢ to moze o braku pewnoéci, czyli
o niedoinformowaniu albo niezrozumieniu procedury.

Tabela 6.3. Znajomo$¢ korzysci i regut zwigzanych z portalem e-Deklaracje (w %)

2012 2013
znane | nie |znane| nie

Korzys$ci wynikajace ze stosowania systemu e-Deklaracje

Do wystania e-PIT-u nie jest konieczny podpis cyfrowy ani

konto na portalu ePUAP 40 60 36 64

E-PIT mozna wysta¢ poza godzinami urzedowania i nie sta¢ 85 15 83 17

w kolejce
Nie trzeba wczes$niej zgtasza¢ zamiaru wystania e-PIT-u 71 29 70 30
E-deklaracje moze sktada¢ matzenstwo 70 30 71 29

Mozna wydrukowa¢ UPO, ktére jest odpowiednikiem pie-

czatki potwierdzajacej przyjecie deklaracji 41 59 b 56

Zrédto: opracowanie wtasne.

Najwiecej os6b zdawato sobie sprawe, ze elektroniczny PIT mozna wy-
sta¢ o kazdej porze dnia i nocy, a najmniej, Ze nie jest do tego potrzebny
e-podpis lub konto na portalu ePUAP. W zaleZno$ci od roku badania 23 lub 27
0s6b nie wiedziato o zadnej z powyzszych informacji, 27 lub 23 tylko o jed-
nej, a o wszystkich 65 lub 68 (20% lub 19%).

Osobom, ktére w pierwszym pytaniu przyznaty, ze o elektronicznym wy-
sytaniu PIT-u nie wiedziaty, tylko odczytano korzysci zamieszczone w tabe-
li 6.3. Wszystkich za$ zapytano, czy skoro juz o nich wiedzg, to w przysztym
roku zamierzajg ztozy¢ w ten sposob swoja deklaracje. Odpowiedzi w tym
wypadku sformutowano w skali Likerta (tabela 6.4).

Tabela 6.4. Zamiar skorzystania z cyfrowej ustugi w przysztosci (w %)

Rok Zde?ydowa- Raczej tak Raczej nie Zdec.yd(.)wa- Nie wiem
nie tak nie nie
2012 22 40 13 K 16
2013 . 19 36 13 13 18
przed awarig
2013 17 39 12 15 17

Zrodto: opracowanie wilasne.
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Z danych zawartych w tabeli 6.4 wynika, ze az 62% badanych (ale 40%
raczej tak) w 2012 roku zadeklarowato che¢ skorzystania z ustugi elektro-
nicznego wystania zeznania podatkowego w nastepnym roku. W 2013 roku
odsetek ten byt nieco mniejszy, bo 56% (39% nie na pewno).

W 2012 roku w ankiecie wzieto udziat 190 kobiet, co stanowi 56% proby.
W 2013 roku odsetek kobiet wynidst 52%. Szczegdtowe dane o wieku i wy-
ksztatceniu zawarto w tabelach 6.5-6.6. Wynika z nich, ze papierowe dekla-
racje sktadaja nie tylko ludzie starsi i mniej wyksztatceni.

Tabela 6.5. Wiek biorgcych udziat w badaniu (w %)

Rok Wiek w latach
0
18-24 25-34 35-44 45-54 55 i wiecej
2012 17 29 18 18 18
2013 13 26 14 19 27
Zrédto: opracowanie wiasne.
Tabela 6.6. Wyksztatcenie biorgcych udziat w badaniu (w %)

Rok Podstawowe Zawodowe Srednie Wyzsze
2012 2 11 45 42
2013 2 10 45 43

Zrédto: opracowanie wiasne.
Tabela 6.7. Czestotliwo$¢ uzywania komputera (w %)
Jak czesto
Rok kilka razy kilka razy N
wecale .. : codziennie
w miesigcu w tygodniu
2012 8 7 12 73
2013 8 6 10 75
Jak czesto w ciagu doby
do 1 godziny 1-4 godziny 4-8 godzin powyzej 8 godzin
2012 29 45 14 12
2013 26 49 16 9

Zrédto: opracowanie wiasne.

Badani sa uzytkownikami komputeréw i wielu ustug cyfrowych. Zde-
cydowana wiekszos¢ uzywa codziennie komputera (tabela 6.7). Najwiecej
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respondentéw korzysta z poczty elektronicznej, a najmniej z blogéw i ustug
e-administracji (tabela 6.8).

Tabela 6.8. Korzystanie z innych ustug cyfrowych

Ustuga Liczba Odsetek Liczba Odsetek
2012 2012 2013 2013
Poczta elektroniczna 279 82 298 81
E-bankowo$¢ 242 71 267 73
iiiigﬁ)’:g;‘lkqe 218 64 220 60
Portale spotecznosciowe 202 59 214 58
j[;‘f(lzci ;:;‘él;;:rc‘;czne 90 26 100 27
Zakupy grupowe 72 21 67 18
E-administracja 68 20 68 19
Blogi 57 17 72 20

Zrédto: opracowanie wiasne.

W 2012 roku 9 oséb korzystato ze wszystkich wymienionych ustug, a 39
z zadnej z nich. W 2013 roku byty to kolejno 2 i 42 osoby. Badani w obu la-
tach w wiekszosci posiadaja doswiadczenie cyfrowe. Zbiezno$¢ wynikéw obu
préb pozwala zauwazy¢ pewng statg tendencje w badanych latach i potwier-
dzi¢ poprawno$¢ metody wyboru préby.

6.4. Analiza zebranego materiatu na tle przedstawionych teorii

W wiekszosci cytowanych w rozdziale 5 badan korzystano z doboru
nielosowego. Proby okolicznos$ciowe tworzyli np. absolwenci lub studenci
uczelni, stuchacze wyktadu dla praktykéw albo uczestnicy imprezy masowe;j,
zatem ich wyniki nie sg reprezentatywne. Pokazuja jednak pewne prawidto-
woséci w badanych zbiorowosciach, ktore czesto okazujg sie prawdziwe w in-
nych populacjach i dlatego sg punktem wyjscia do niniejszego rozwazania.

W wielu badaniach, jak réwniez w raportach administracji skarbowej
wskazuje sie, ze z ustugi elektronicznej korzystajg gtéwnie ludzie mtodzi
i wyksztatceni. Jednak w badanej probie uczestniczyto najwiecej podatnikow
ponizej 35 roku zycia (46%). Réwniez duzy odsetek badanych oséb ma wy-
ksztatcenie wyzsze (42%) lub $rednie (45%).

Poréwnanie otrzymanych wynikéw z amerykanskimi badaniami prze-
prowadzonymiw 2006 roku (Gallantiin., 2007), czyli 2 lata po wprowadzeniu
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ustugi elektronicznego rozliczania podatkéw we wszystkich stanach (ale 20
lat po rozpoczeciu wdrozenia), pozwala dostrzec duze réznice. Nie podawa-
no, jak w USA, przyczyn finansowych, bowiem w Polsce darmowg aplika-
cje udostepniono wszystkim. W przeciwienstwie do badan amerykanskich
w swobodnych odpowiedziach pojawit sie brak kompetencji cyfrowych
(w kolejnych latach 2,8% lub 3,7%) oraz brak zaufania do Internetu (1,8%
lub 1,4%). Wiekszy odsetek ankietowanych niz w badaniu amerykanskim
jako przyczyne podat przygotowanie deklaracji przez biuro rachunkowe
lub inng osobe (w USA 2%, a w przeprowadzonym przez autorke badaniu -
5,6% lub 5,11%). W amerykanskim badaniu 26% respondentéw miato trud-
nosci ze zrozumieniem lub uzyciem systemu. W ankiecie przeprowadzonej
w urzedach skarbowych Zadna z odpowiedzi nie oznaczata wprost braku
zrozumienia, prawdopodobnie Polakom trudno byto sie do tego przyznac.
Mozna jednak do takiej grupy przyczyn zaliczy¢ trudno$ci z zainstalowaniem
wtyczki lub programu i inne problemy softwarowe (4,4% lub 4,2%) oraz
uznac, ze osoby preferujace starg metode po prostu nie radza sobie z nowa
(8,8% plus 2,2% uwazajacych, ze tradycyjna metoda jest szybsza lub tatwiej-
sza). Daje to prawie 15% w 2012 roku, a w 2013 roku - 16,4% badanych, co
i tak jest nizszym wynikiem w poréwnaniu z badaniami amerykanskimi.

W omoéwionych zagranicznych badaniach wiekszo$¢ autoréw skupia sie
jednak na uzytkownikach systemdéw deklaracji elektronicznych i ustala mo-
tywacje adoptacji nowej metody rozliczenia. Ich wynikéw nie mozna zatem
bezposrednio odnie$¢ do przeprowadzonego badania w urzedach skarbo-
wych. Trudno tez je w prosty sposéb odwr6ci¢, co zauwazono w cytowanym
badaniu (Gallant i in., 2007), gdzie w grupie oséb niekorzystajacych z ustugi
znacznie cze$ciej uwazano jg za wygodng w uzyciu niz w grupie, ktéra ustuge
juz przetestowata.

Podjeto jednak probe zestawienia tamtych konstruktéw z odpowiedzia-
mi polskich podatnikéw. W modelach badajgcych akceptacje systemoéw infor-
matycznych pod uwage brane sa trzy grupy czynnikdéw: postawa uzytkow-
nika (jego postrzeganie uzytecznosci i tatwosci obstugi, jego doswiadczenie
i nawyki, poczucie wtasnej skutecznosci), wptyw czynnikéw zewnetrznych
(wspotpracownikéw i zarzadu) oraz sprzyjajace okolicznosci (pomoc tech-
niczna, dokumentacja, szkolenia). W przypadku podatnika mozna rozpatry-
wac te same czynniki zwigzane z postawa, czyli postrzeganie uzytecznosci,
wygody i korzysci w postaci oszczednoSci czasu i pieniedzy. Czynnikiem ze-
wnetrznym (lub spotecznym) bedzie opinia znajomych i waznych dla danej
osoby ludzi o ustudze, a sprzyjajacymi okoliczno$ciami - pomoc departa-
mentu MF w rozwigzywaniu ktopotéw, ale przede wszystkim udostepnienie
zrozumiatych i wyczerpujacych instrukc;ji.

W badanej grupie mozna przyjaé, ze wszyscy reprezentuja postawe bier-
ng wobec ustugi, bowiem z niej nie skorzystali. Bardzo mata grupa przyzna-
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ta sie do ktopotéw z zainstalowaniem potrzebnego programu, czyli chciata
skorzystac z systemu, ale zabrakto jej motywacji, kompetencji lub wsparcia,
by przeprowadzi¢ to do korica. Do$¢ duzo oséb zdawato sobie sprawe z ko-
rzysci, jakie moze przynie$¢ stosowanie systemu e-Deklaracje, ale jednak na-
wyki, obawy lub lenistwo okazaty sie silniejsze.

W 2012 roku prawie 20%, a w 2013 roku 23% respondentéw podato
przyczyny zwigzane z preferowaniem tradycyjnej metody, naleza do nich
osoby niewidzace powodéw do zmiany sposobu wykonywanych od lat czyn-
nosci. Do braku checi, czasu i zainteresowania ustuga przyznato sie 8,8%
lub 7,4% badanych, zatem ci podatnicy nie zauwazyli w ustudze na tyle du-
zych korzysci, aby wtozy¢ pewien wysitek i sprébowa¢ dowiedziec sie czego$
wiecej na temat elektronicznego rozliczania. Ponad 6% lub 7,4% responden-
tow zasygnalizowato brak informacji.

Nie zgtaszano powodéw spotecznych, rzadko tez badani styszeli o pro-
blemach innych podatnikéw, mogacych ich zniecheci¢, a potowa znata cho-
ciaz jedng osobe, ktora ztozyta elektroniczny PIT. Mogli zatem kogos zapytac
(lub nasladowac). Mozna na to spojrze¢ mniej optymistycznie: skoro ankieto-
wani nie styszeli o problemach, to znajomi zapewne nie mieli ztych doswiad-
czen, a mimo tego nie byt to dla badanych bodziec, by sprébowac¢. Dos¢ duzo
0s0b korzystato z ustug biur rachunkowych, ktére przygotowaty papierowe
deklaracje, mozna zatem wnioskowac, ze w Polsce instytucje te nie zachecaja
do zmiany tradycyjnego sposobu przygotowania PIT-u.

Badani nie zgtaszali wprost braku dostepnych materiatéw informacyj-
nych. Wiadomo, Ze sg one na stronach MF, ale moze gdyby zostaty lepiej roz-
propagowane, poziom wiedzy o ustudze bytby wyzszy i badane osoby nie
odpowiadatyby, ze za mato o niej wiedza. Poza tym nie podawano by powo-
dow, ktére nimi nie sg, a wynikaja wtasnie z braku wiedzy o szczegétowym
przebiegu procedury.

W celu dalszej analizy dokonano podziatu podawanych spontanicznie
przyczyn na kategorie zaproponowane przez Josefa Makolma, czyli tech-
niczne, proceduralne i kulturowe. Dodano jeszcze czwartg grupe: powody
zwigzane z brakiem wiedzy, tzn. poznawcze. W tym wypadku beda one stu-
zy¢ okreslaniu nie czynnikéw sukcesu, ale przyczyn nieskorzystania z sys-
temu e-Deklaracje. Czynniki techniczne obejmujg problemy zwigzane z bra-
kiem technicznej mozliwosci skorzystania z ustugi, np. z powodu braku
tacza, komputera lub aplikacji. Czasem problemy moga by¢ subiektywnie
techniczne, np. gdy kto$ nie skorzystat z ustugi z powodu braku programu,
ktéry moégt bezptatnie pobraé, czyli obiektywnie Swiadczy to o jego nie-
wiedzy. Czynnikami proceduralnymi sg regulacje uniemozliwiajace skorzy-
stanie z systemu. Tu tez pewne podawane powody okazuja sie subiektyw-
nie proceduralne, np. sktadanie pierwszego w zyciu zeznania. Kulturowe
wynikaja za$ ze $wiadomosci spotecznej i stylu komunikacji. S3 zwigzane
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ze sposobem zachowania wszystkich ludzi zaangazowanych w proces, czy-
li podatnikéw, urzednikéw i doradcéw podatkowych. Czynniki poznawcze
wiaza sie z brakiem wiedzy i kompetencji pozwalajacych na skorzystanie
z systemu komputerowego.

Kiedy podzielimy przyczyny na cztery kategorie: kulturowe, procedu-
ralne, techniczne i poznawcze, otrzymamy zestawienie zawarte w tabeli 6.9.
Wartosci nie sumuja sie do 100%, gdyz pominieto inne odpowiedzi, poza tym
niektorzy respondenci podawali kilka powodow.

Prawie wszystkie problemy techniczne zakwalifikowano jako obiektyw-
nie techniczne. Za subiektywne uznano tylko brak drukarki i brak operatora
Internetu. Prawdopodobnie wiekszo$¢ zgtaszanych przyczyn okazywata sie
latwa do pokonania. W przypadku np. starego komputera zapewne mozna
byto skorzysta¢ z lepszego sprzetu cztonka rodziny lub znajomego. Narzu-
ca sie pytanie, czy komputer do wystania deklaracji potrzebuje nadzwyczaj-
nych parametréw, czy moze wystarczytby nawet stary i wolny. Czesto wy-
mieniane przez badanych stabe tgcze tez mogto by¢ wymowka, nie zebrano
jednak tak szczegdétowych danych, by to ocenic.

Z listy problemoéw zwigzanych z oprogramowaniem za subiektywng
uznano nieumiejetno$¢ poradzenia sobie z przegladarkg internetowa, ponie-
waz jest to podstawowe narzedzie, szczegblnie w kontek$cie popularnosci
ustugi WWW. Ktopoty z zainstalowaniem nowej wersji wtyczki lub programu
rzeczywiscie mogty stanowic przeszkode.

Jak wida¢ w tabeli 6.9, najwiecej jest probleméw kulturowych, ocenia-
nych zaréwno subiektywnie, jak i obiektywnie. Wymieniane argumenty
$wiadcza o braku zainteresowania nowg forma dziatania i braku motywacji
do poznania innych sposobéw korzystania z ustug administracji niz tradycyj-
ne. Na drugim miejscu w odczuciu badanych znalazty sie przyczyny procedu-
ralne, ale obiektywnie druga pozycje zajety czynniki poznawcze. Bardzo wie-
le podawanych powodéw w rzeczywistosci nie stanowito przeszkody, zatem
podatnicy nie znajg zasad dziatania ustugi i nie wiedzg, Ze to, co wydaje im sie
problemem, naprawde bardzo tatwo mozna rozwiazac.

Obiektywnie najmniej jest przyczyn proceduralnych i technicznych.
W $wiadomosci badanych najrzadszymi sa problemy zwigzane z brakiem
kompetencji lub wiedzy. Obiektywnie jednak bardzo wiele wymienionych
przeszkdd unaocznito brak wiedzy o procedurze. Pozytywne jest, Ze nie
uznano ustugi za zbedng. W kazdym roku ponad potowa badanych deklaruje
che¢ skorzystania z niej w przysztosci. Istnieje zatem duze prawdopodobien-
stwo zmiany postaw podatnikéw, co zapewne w przysztosci zaowocuje zapo-
trzebowaniem na kolejne ustugi administracji cyfrowe;j.
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Tabela 6.9. Agregacja uzyskanych odpowiedzi

) Subiektywnie Obiektywnie
Rodzaj
2012 2013 2012 2013
Kulturowe Obawa przed Internetem Obawa przed Internetem
Przyzwyczajenie Przyzwyczajenie
Brak zainteresowania ustuga Brak zainteresowania ustugg
Preferencje starej metody Preferencje starej metody
Tradycyjnie jest szybciej
Tradycyjnie jest tatwiej Tradycyjnie jest tatwiej
Brak checi poznania ustugi Brak checi poznania ustugi
Brak czasu na jej poznanie Brak czasu na jej poznanie
Ktopoty innych z systemem Klopoty innych z systemem
Przy okazji Przy okazji
40,94% 49,15% 39,69% 46,31%
Proceduralne |Potrzeba poswiadczenia
Z powodu nadptaty podatku
Z powodu doptaty podatku
Inna osoba wypeinita mi PIT papie- |Inna osoba wypelnita mi PIT papie-
rowy rowy
Potrzeba wyjasnienia problemu Potrzeba wyjasnienia problemu
z wypekieniem deklaracji z wypelnieniem deklaracji
Pierwsze zeznanie
Brak informacji potrzebnych
do uwierzytelnienia
Brak e-podpisu
21,94% 23,86% 9,69% 12,78%
Poznawcze Brak kompetencji cyfrowych Brak kompetencji cyfrowych
(brak wiedzy) | Brak wiedzy o szczego6tach Brak wiedzy o szczego6tach
Z powodu doptaty podatku
Z powodu nadptaty podatku
Potrzeba po$wiadczenia
Tradycyjnie jest szybciej
Brak informacji potrzebnych
do uwierzytelnienia
Brak e-podpisu
Brak zdolnosci do poradzenia sobie
z prostymi problemami informatycz-
nymi
906% |  11,08% 23,13% | 12,85%
Techniczne Wzgledy bezpieczenstwa Wzgledy bezpieczenstwa
Problemy techniczne Problemy techniczne
Problemy z oprogramowaniem Problemy z oprogramowaniem
1750% |  11,93% 1594% |  11,08%

Zrédto: opracowanie wtasne.
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Zestawiono kategorie podawanych przyczyn z odpowiedziami udziela-
nymi na pytanie, czy w przysztym roku badany podatnik sprébuje skorzy-
stac¢ z elektronicznej metody (tabele 6.10-6.11). Wzieto pod uwage pierwsze
spontaniczne odpowiedzi, zatem wielkosSci w tabeli 6.11 mozna sumowac la-
tami w poszczegélnych wierszach.

Tabela 6.10. Kategorie przyczyn zestawione z zamiarem przetestowania ustugi
w kolejnym roku (liczba respondentéw)

Zdec.ydowa- Raczej tak Raczej nie Zde(.:yd(.)wa- Nie wiem
Przyczyny nie tak nie nie

2012 | 2013 | 2012 | 2013 | 2012 | 2013 | 2012 | 2013 | 2012 | 2013
Kulturowe 22 11 52 62 13 23 14 19 26 29
Proceduralne 8 8 15 16 3 4 3 4 10 11
Techniczne 11 11 20 10 9 2 2 13 5 5
Poznawcze 21 21 31 35 9 3 5 10 8 11
Brak przyczyny | 14 11 18 19 11 13 6 10 5 6

Zrédto: opracowanie wtasne.

Po dodaniu odpowiedzi pozytywnych i negatywnych oraz odniesieniu
ich do catej kategorii okazuje sie, ze w obu latach najwiecej, bo 70% o0s6b,
ktére zgtosity przyczyny poznawcze, zadeklarowato, ze w przysztym roku
ustuge przetestuje. Te grupe najtatwiej bedzie zmotywowac¢ do podjecia ta-
kiej préby.

Tabela 6.11. Zestawienie kategorii przyczyn i zamiaru przetestowania ustugi
w Kkolejnym roku (%)

Tak lub raczej tak Nie lub raczej nie Nie wiem
Przyczyny

2012 2013 2012 2013 2012 2013
Kulturowe 58 51 21 29 21 20
Proceduralne 59 56 15 19 26 26
Techniczne 66 51 23 37 11 12
Poznawcze 70 70 19 16 11 14
Brak 60 51 31 39 9 10

Zrédto: opracowanie wiasne.
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6.5. Badanie zaleznos$ci zmiennych

Postanowiono zmierzy¢ site zwigzku poszczegdlnych przyczyn z cecha-
mi demograficznymi oraz do$wiadczeniem cyfrowym. Poniewaz wylosowana
préba jest nieprobabilistyczna, a zmienne majg charakter jakosciowy (sg nie-
mierzalne), zastosowano wspoétczynnik kontyngencji C-Pearsona. Przedsta-
wione tu obliczenia wykonano na prébie z 2013 roku.

Zbadano zalezno$¢ miedzy poziomem wyksztatcenia a wyborem trady-
cyjnej metody z przyzwyczajenia. Dane do analizy prezentuje tabela 6.12.

Tabela 6.12. Zestawienie wyksztatcenia i wyboru tradycyjnej metody z przyzwyczajenia

Wybdér tradycyjnej Wybér tradycyjnej
Wyksztatcenie metody metody z innej Razem
Z przyzwyczajenia przyczyny
Podstawowe 1 7 8
Zawodowe 6 29 35
Srednie 23 142 165
Wyzsze 26 133 159
Razem 56 311 367

Zré6dto: opracowanie wtasne.

Obliczona wartos$¢ x2 réwna sie 0,51, za§ wspo6tczynnik C-Pearsona wy-
nosi 0,05, co oznacza, zZe nie istnieje zwigzek miedzy wyksztatceniem i wybo-
rem tradycyjnej metody.

W wyniku analogicznego postepowania ustalono, ze istnieje zaleznos¢
przyzwyczajenia z wiekiem i czasem spedzanym przed komputerem, ale nie
ma zwigzku z ptcig respondentéw. Opierajac sie na zbadanych relacjach po-
szczegblnych konstruktéw, opracowano tabele 6.13, a na jej podstawie mo-
del barier (rysunek 6.1) objasniajacy zachowanie tych, ktérzy nie korzystaja
z elektronicznego wysytania deklaracji PIT.

Tabela 6.13. Sita relacji miedzy przyczynami i cechami demograficznymi

Przyczyny Wyksztatcenie Wiek Doswiadczenie cyfrowe Pte¢
Kulturowe 0,10 0,15 0,18 0,07
Proceduralne 0,12 0,19 0,15 0,04
Poznawcze 0,09 0,08 0,09 0,05
Techniczne 0,20 0,25 0,33 0,05

Zrédto: opracowanie wtasne.
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W badanej proébie z 2013 roku pte¢ nie miata wptywu na zadna katego-
rie przyczyn. Ponadto bariery zwigzane z niewiedzg lub btednymi przekona-
niami nie zalezaty ani od wieku, ani od wyksztatcenia, ani od do$wiadczenia
cyfrowego. Zatem zgtaszali je ludzie w kazdym wieku, z réznym wyksztat-
ceniem i do$wiadczeniem w pracy z komputerem. Najsilniejszy zwigzek ist-
nieje miedzy doSwiadczeniem cyfrowym i przyczynami technicznymi. Zatem
ci, ktorzy nie byli biegli w obstudze komputera, czesciej zgtaszali powody
dotyczace oprogramowania i sprzetu. Podobna obserwacja dotyczy wieku
badanych - respondenci powyzej 55 roku zycia najczesciej zgtaszali bariery
techniczne.

Czynniki kulturowe \

A
Czynniki
proceduralne \ﬁ\

Czynniki poznawcze

Postawa bierna

\

J—

Czynniki techniczne —

Wiek Doswiadczenie Wyksztatcenie
cyfrowe

Rysunek 6.1. Model barier
Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie danych z tabeli 6.13

Sprawdzono takze, czy w badanej probie istnieje zaleznos¢ miedzy
deklarowanym zamiarem skorzystania z elektronicznego wystania dekla-
racji PIT a cechami demograficznymi oraz czasem spedzanym przed kom-
puterem. Tym razem zaprezentowano obliczenia dla proby z 2012 roku
(tabela 6.14).
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Tabele 6.14. Zestawienie zamiaru uzycia e-Deklaracji z czasem spedzonym
przed komputerem

Odpowiedz Weale vlv(lrlnkiaesr;lzc}; vlvﬂtl}lf(gao?ii}; Codziennie Razem
Zdecydowanie tak 0 2 8 66 76
Raczej tak 7 9 11 109 136
Raczej nie 6 6 11 22 45
Zdecydowanie nie 9 4 12 30
Nie wiem 4 4 41 54
Razem 26 25 40 250 341

Zrédto: opracowanie wiasne.

Obliczona wartosc¢ statystyki x2 wynosi 54,3, zas wspotczynnik kontyn-
gencji C-Pearsona 0,42, co oznacza wyrazng zalezno$¢ miedzy zamiarem sko-
rzystania z ustugi w przysztosci a czasem spedzanym przed komputerem.

W wyniku analogicznego postepowania stwierdzono, ze w badanej proé-
bie zachodzi zwigzek miedzy zamiarem skorzystania z ustugi wystania e-de-
klaracji w przysztosci a wiekiem i wyksztatceniem, ale na zamiar ten nie ma
wptywu ptec.

Poniewaz nie byto mozliwe zastosowanie metod probabilistycznych, to-
tez nie nalezy tego wyniku generalizowac. Zauwazy¢ jednak trzeba, Ze jest on
zbiezny z cytowanymi badaniami Ipsos.

6.6. Model zmiany postawy

Postanowiono odnie$¢ uzyskane wyniki do wspomnianej w rozdziale 4
teorii postaw. W tabeli 6.15 kazda z agregowanych przyczyn przypisano
do jednego z trzech komponentéw postaw (emocjonalny, poznawczy, beha-
wioralny) wraz ze wskazaniem, czy istnieje szansa na szybkie przekonanie
do zmiany postawy, czyli do podjecia proby skorzystania z systemu. Wynika
z niej, ze badanych podatnikéw mozna podzieli¢ na dwie grupy: bardzo trud-
nych do przekonania, ktérych opér manifestuje sie gtdwnie poprzez kom-
ponent emocjonalny i behawioralny, oraz tych, ktérym do$¢ tatwo powinno
da¢ sie wyttumaczy¢, na czym polega np. ich btedne przekonanie o niemoz-
liwosci ztozenia elektronicznego formularza PIT. By przekona¢ do zmiany
postawy druga grupe, wptywac trzeba na komponent poznawczy, bo tym ma-
nifestuje sie jej opor. Uznano, ze do pierwszej grupy nalezy zaliczy¢ rowniez
tych, ktorzy nie potrafili poda¢ powodu nieskorzystania z systemu. Wyda-
je sie, ze skoro nie umieli tego wyjasni¢, to nie maja przemyslen na ten temat
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i sprawa ta nie jest dla nich wazna. Przyczyna nie jest zatem racjonalna i nie
wiadomo, jak formutowaé komunikat perswazyjny. Wiekszo$¢ takich respon-
dentoéw zadeklarowata jednak zamiar skorzystania z systemu w przysztosci.

Czynnik emocjonalny manifestuje sie brakiem zainteresowania i obawa-
mi, trudno go czasem zdefiniowac i bardzo trudno wptyngé w tym przypadku
na zmiane postawy. Znacznie tatwiej bedzie zastosowac¢ techniki perswazyj-
ne wobec osdb, ktdre sa przekonane, Ze istniejq jakie$ np. techniczne lub for-
malne przeszkody, bowiem jesli uda sie im wyjasnic¢, Ze tak nie jest - moz-
na przypuszczac, ze w niedalekiej przysztosci podejma prébe skorzystania
z systemu.

Tabela 6.15. Przyczyny i komponenty postaw

Przyczyna

Komponent

Stopien trudnosci
pokonania barier

Obawa przed Internetem

Emocjonalny

Trudno

Przyzwyczajenie

Behawioralny

Trudne do okreslenia

Brak zainteresowania ustuga

Emocjonalny

Trudne do okres$lenia

Preferencje starej metody

Emocjonalny

Trudne do okreslenia

Tradycyjnie jest szybciej Poznawczy Latwo

Tradycyjnie jest tatwiej Poznawczy Latwo

Brak checi poznania ustugi Emocjonalny Trudno

Brak czasu na jej poznanie Behawioralny Trudno

Klopoty innych z systemem Poznawczy Trudno

Przy okazji Behawioralny Trudne do okre$lenia
Potrzeba poswiadczenia Poznawczy Latwo

Z powodu nadptaty podatku Poznawczy Latwo

Z powodu doptaty podatku Poznawczy Latwo

Inna osoba wypetnita mi PIT papierowy | Behawioralny Trudne do okre$lenia

Potrzeba wyjasnienia problemu

Emocjonalny

Trudne do okres$lenia

Pierwsze zeznanie Poznawczy Latwo
Brak informacji potrzebnych do uwie-
Lo Poznawczy Latwo
rzytelnienia
Brak e-podpisu Poznawczy Latwo
Brak kompetencji cyfrowych Poznawczy Trudno
Brak wiedzy o szczegétach Poznawczy Trudne do okre$lenia

Wzgledy bezpieczenstwa Poznawczy/emocjonalny | Trudno
Problemy techniczne Poznawczy Latwo
Problemy z oprogramowaniem Poznawczy tatwo

Zrédto: opracowanie wiasne.
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Czynnik behawioralny demonstrowany jest poprzez dziatanie i tyl-
ko dziataniem mozna wptyna¢ na jego zmiane, np. wskutek wprowadzenia
obowigzkowego elektronicznego rozliczania podatku. Rozwigzanie to, cho¢
bardzo skuteczne, to jednak ktéci sie z koncepcjg budowania wspétczesnego
spoteczenstwa obywatelskiego. Innym sposobem jest wptywanie na osoby
i instytucje, ktére pomagaja w wypelnianiu deklaracji. Nie wszystkie przy-
czyny z tej grupy s tatwe do pokonania, np. brak czasu na poznanie ustugi
moze by¢ zwigzany z brakiem zainteresowania.

Tabela 6.16. Odsetek barier zwigzanych z komponentami postawy (w %)

Komponent 2012 2013
Poznawczy 38 37
Behawioralny 29 38
Emocjonalny 21 16

Zrédto: opracowanie wiasne.

PowyzZsze rozumowanie pokazato, ze grupa ,opornych” podatnikéw nie
jestjednorodna, mozna wyr6zni¢ w niej bardziej i mniej opornych, czyli z bar-
dziej i mniej utrwalonymi postawami. W wiekszosci przypadkéw przyczyne
braku akceptacji stanowi defekt lub zaburzenie w sferze poznawczej albo
czynniki emocjonalne, a ten pierwszy jest tatwiejszy do usuniecia. W obu la-
tach przyczyn zwigzanych z komponentem emocjonalnym byto najmniej (ta-
bela 6.16). Kazdej grupie przyczyn powinien by¢ dedykowany inny przekaz,
co pokazano na rysunku 6.2. W obu latach powodéw, ktére wydaja sie tatwe
do pokonania, byto 28% lub 26%. W wiekszo$ci sg one mozliwe do zniwelo-
wania poprzez akcje edukacyjne.

Przekaz
emocjonalny

Postawa bierna
Przekaz Emocje

perswazyjny Poznanie

Dziatanie

\ 4

Narzucenie
obowiazku

Rysunek 6.2. Model zmiany postawy
Zr6dto: opracowanie wiasne
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Zadaniem administracji powinno by¢ lepsze rozpropagowanie i silniejsze
akcentowanie korzysci wynikajacych ze stosowania systemu e-Deklaracje.
Praktyczne przyktady oraz podawanie dtugiej listy argumentéw rozwiewac
beda poznane w badaniu obawy. Uswiadomig one potencjalnym uzytkowni-
kom, Ze nowy spos6b dziatania wart jest przetestowania. Zadziata to jednak
gtownie na druga grupe opornych. Wedtug opinii autorki, prawie 30% barier
jest tatwych do pokonania, wiekszo$¢ dzieki przekazowi perswazyjnemu.
Liczy¢ sie trzeba z tym, Ze u najbardziej opornych zmiane postawy mozna
osiggnac jedynie poprzez wplyw na komponent behawioralny, czyli wpro-
wadzenie obowigzkowego wysytania e-formularza, co wydaje sie ostatecz-
nym wyjsciem. Nalezy robi¢ wszystko, aby uzywanie systemu byto wygodne
i fatwe. W ten spos6b doswiadczenie pokaze, Ze nawet pomimo braku obo-
wigzku warto z systemu skorzystac. Bytoby to potwierdzenie teorii spotecz-
nego uczenia sie na wlasnym przyktadzie. Zatem by poprawi¢ stopief wy-
korzystania ustugi, trzeba wiedzie¢, jaka jest struktura grupy potencjalnych
uzytkownikow i zaadresowac stosowne komunikaty do poszczeg6lnych jej
segmentow. Temu stuzyta powyzsza analiza, za§ w nastepnym rozdziale za-
prezentowana zostanie propozycja strategii poprawy poziomu uzycia ustug
e-administracji.



7. Strategia poprawy akceptacji i poziomu
wyKkorzystania cyfrowych ustug administracji
publicznej

Administracja elektroniczna jest przejawem nowoczesnosci i innowacyj-
nosci panstwa. Jej zaawansowanie demonstruje, na ile powaznie w danym
kraju traktuje sie nowe metody komunikacji z urzedami réznych szczebli.
W niniejszej pracy pokazano, Ze zastosowanie technik IT ma tez sens ekono-
miczny i dlatego administracji powinno zaleze¢ na upowszechnieniu wszyst-
kich ustug e-government. Ponadto na ich wdrozenie wydano juz pewne
$rodki, czego efektywno$¢ zostanie zauwazona dopiero, gdy bedzie mozna
ograniczy¢ wydatki zwigzane z obstuga ,analogowych” procedur, czyli gdy
z ustug cyfrowych skorzysta duzy odsetek obywateli.

Z punktu widzenia innych ustug internetowych, z grupy e-commerce
czy e-banking, e-ustuga administracji jest kolejng po juz znanych, zaakcep-
towanych i popularnych. Obywatele nie sg do niej tak samo nastawieni, co
stanowi na razie przeszkode trudng do pokonania. Bariera spoteczna moze
okaza¢ sie bardziej skomplikowana niz techniczna i proceduralna. Decyzja,
czy skorzysta¢ z nowej oferty, czesto wigze sie z koniecznos$cig zmiany posta-
wy. W psychologii i socjologii zauwazono, ze ludzie przekonujg sie do nowe-
go procesu, produktu, zjawiska, np. nowych sposobow realizacji zadan, gdy
nie wymaga to od nich istotnej zmiany dotychczasowego zachowania. Moze
do tego przekonac¢ dajaca sie zauwazy¢ (w krétkim czasie) korzys$é. W proce-
sie upowszechnienia cyfrowych ustug administracji publicznej powinno sie
korzystac z tych doswiadczen i bra¢ pod uwage czynniki bedace konstrukta-
mi modeli opisanych w rozdziale 4, a takze przestanki zachowan konsumenc-
kich i odnie$¢ je do petentéw.

Podstawowym zadaniem administracji powinno sta¢ sie przygotowanie
dobrej oferty ustug, ale takze znalezienie najskuteczniejszego sposobu prze-
ciwdziatania oporowi wobec zmian, czyli skupienie sie na upowszechnieniu
ustug e-administracji. Tempo akceptacji elektronicznego przygotowywania
i wysytania formularza PIT moze by¢ polem badawczym dla pozostatych
ustug e-administracji.
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Przeprowadzone przez autorke badanie pokazato, Ze ustuga elektronicz-
nego sktadania deklaracji PIT jest znana, bowiem zdecydowana wiekszo$¢
respondentéw zdaje sobie sprawe z jej istnienia, zatem dotart do nich wy-
stany komunikat. Jednak z ustugi tej skorzystato w 2012 roku tylko 9% po-
datnikéw, a w 2013 roku - 14%. Niskie uzycie ustugi e-PIT $wiadczy o tym,
ze w opinii wiekszosci podatnikéw wystanie elektronicznego zeznania jest
korzystne gtéwnie dla urzedu, natomiast od petenta wymaga zasadniczej
zmiany postepowania, do ktdérej nie czuje sie jeszcze przygotowany. By¢ moze
podatnicy nie uzmystawiaja sobie, Ze nie stanowi to az tak gruntownej zmia-
ny, szczeg6lnie gdy wiekszo$¢ z nich korzysta z ustug internetowych w in-
nych dziedzinach zycia. Wynikajace z tego do$wiadczenie powinno sugero-
wac zysk w postaci oszczednosci czasu, a by¢ moze podpowiedzieé trzeba juz
nie dla wszystkich oczywista dodatkowa korzy$¢ w postaci szybszego zwro-
tu nadptaconego podatku. Oznacza to, Ze najwazniejszym zadaniem powin-
no by¢ zachecanie wiekszosci potencjalnych odbiorcéw do podjecia préoby
sprawdzenia nowego sposobu wysytania deklaracji PIT - co moze nie by¢ tak
tatwe, jak samo poinformowanie o istnieniu takiej mozliwosci.

Wdrozenie koncepcji przygotowania formularzy PIT przez administracje
skarbowa na pewno utatwi popularyzacje tej cyfrowej ustugi, bowiem wtedy
kazdy podatnik zwolniony bedzie z samodzielnego Zmudnego wypelniania
po6l w formularzu. Wiadomo jednak, Ze nie nastapi to zbyt szybko, poniewaz
date ukorniczenia projektu e-Deklaracje 2 przesunieto z 2013 roku na rok
2015. Na razie trzeba poprawi¢ sposéb informowania obywateli i promowa-
nia dotychczasowej procedury, nalezy takze ulepszac to, co juz z powodze-
niem wdrozono, by np. nie zniechecaty do niej awarie systeméw. Jedno z za-
dan to poprawienie strategii marketingowej. Koniecznym jej elementem jest
monitorowanie stanu wdrozenia e-administracji i prognozowanie popytu.

7.1. Wspélczesna strategia marketingowa

Wedtug definicji Gary’ego Armstronga i Philipa Kotlera (2012), marke-
ting jest procesem, w ktérym firmy wytwarzajg warto$¢ dla klientéw i budujg
z nimi silne relacje w celu uzyskania od nich w zamian okreslonych wartosci.
Mamy zatem do czynienia z procesem wymiany. W przypadku marketingu
débr i ustug komercyjnych wartoscig uzyskang od klienta s3 zyski (jako efekt
sprzedazy) i dlugoterminowy kapitat, jakim jest baza statych klientéw. Aby to
osiggna¢, firma musi doktadnie poznac¢ oczekiwania i potrzeby klienta, stwo-
rzy¢ strategie marketingowg, ktorej elementem bedg tez starania, by dostar-
cza¢ produkty wyzszej jakoSci - czyli warto$¢ dla klienta. Marketing buduja
dziatania, ktérych celem jest stworzenie i utrzymanie pozadanej relacji wy-
miany z potencjalnymi klientami. Dziatania te polegaja na pozyskaniu i utrzy-
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maniu klientéw poprzez tworzenie, dostarczanie i komunikowanie warto$ci,
ktéra ich zadowoli, bedzie lepsza od innych.

Celem marketingu e-ustug administracji publicznej, czyli nienastawio-
nego gtéwnie na zyski, powinno by¢ przygotowanie, udostepnienie i poin-
formowanie o nowej formie komunikacji z urzedem, czego wartoscia dla pe-
tenta, nazywanego czesto klientem, sg tatwos¢, wygoda i szybko$¢ realizacji
czynno$ci - znacznie lepsze niz ich realizacja w tradycyjnej formie.

Strategia marketingowa firm komercyjnych jest jedng z funkcjonalnych
strategii przedsiebiorstw okreslajaca przyszly, pozadany stan dziatalnosci
rynkowej i sposoby jego osiggniecia (Trocki, 2004, s. 534). Okresla grupe
klientow docelowych oraz sposéb wytwarzania dla nich wartos$ci. Czasem
wymaga to segmentacji rynku, czyli podzielenia docelowej grupy klientow
na podgrupy i dopasowania do nich wartosci lub tylko sposobu komunikacji.
Kolejny etap polega na tworzeniu zintegrowanego programu marketingowe-
go, dzieki ktéremu oferowana wartos$¢ dotrze do klienta. Elementem takie-
go programu jest marketing mix, czyli zestaw narzedzi stosowanych w celu
wdrozenia strategii marketingowych (Nogalski, Ronkowski, 2007, s. 52). Na-
rzedzia marketingu mix dzieli sie na 4, a w przypadku ustug na 7 lub nawet
11 grup (4P lub 7P): 4P to produkt, cena (price), miejsce (place) oraz promo-
cja (promotion), w 7P dodatkowymi narzedziami sa: ludzie (people), proce-
sy (process) oraz elementy wptywajace na prestiz i wizerunek firmy (phisical
evidence). Firma musi przygotowac oferte (produkt), zdecydowac o jej cenie,
miejscu udostepnienia, a takze o sposobie, w jaki zawiadomi o jej obecnosci
narynku i przekona o jej zaletach. W ofercie ustug trzeba zwréci¢ uwage na to,
kim sa potencjalni odbiorcy oraz jaki jest obstugujacy ich personel, na prze-
bieg procesu $Swiadczenia ustugi (od jej reklamy, poprzez sprzedaz i obstuge
posprzedazowa), a takze na wszystkie wizualne i materialne elementy (bu-
dynki, logo, meble, wyposazenie techniczne, ulotki itp.), ktore dla klientow
stanowig dowdd jakosci danej ustugi (Kotler i in., 2002).

W przypadku ustug administracji publicznej rowniez potrzebna jest seg-
mentacja, klientow dzieli¢ mozna np. na grupy wiekowe czy wedtug stopnia
oporu wobec nowych ustug, ale nie wszystkie narzedzia marketingu mix sa
réwnie wazne jak w biznesie. W tej dziedzinie nie ma konkurencji, czyli ko-
niecznosci poréwnywania sie z innym dostawca, bowiem sprawy urzedowe
muszg by¢ zatatwiane w konkretnych jednostkach administracji terenowej
lub centralnej. Trudno jest np. méwic o cenie e-ustugi, ale mozna pomysle¢
o koszcie, jaki obywatel musi ponie$¢, by z oferty skorzystaé. Z tego powodu
pomyslano o darmowym sposobie uwierzytelnienia.

Wszystkie narzedzia marketingu mix muszg tworzy¢ spojny program
marketingowy, ktérego celem jest mierzalny efekt, z regulty umowna wartos¢
progowa okreslajaca np. osiaggalny zysk, czyli wptyw kampanii na wielkos¢
sprzedazy (wspotczynnik konwersji) lub wskaznik zwrotu z inwestycji ROI
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(Return on Investement). Inne mierniki mozna znaleZ¢ w pracy Wojciecha
Grzegorczyka (2009, s. 106).

W odniesieniu do upowszechniania ustug administracji celem moze by¢
osiggniecie wyzszej pozycji w $wiatowych rankingach lub wyzszej wartosci
wskaznika wybranego do monitorowania. W badanym przypadku e-ustug
administracji podatkowej oczekiwany efekt moze stanowi¢ wysoki odsetek
stosujacych nowg oferte. Do pewnego progu celem sta¢ sie moze podwaja-
nie liczby uzytkownikéw. Wskaznikiem zadowalajacym naturalnie nie bedzie
100% - bo zawsze pewna grupa podatnikéw ma na tyle nietypowe problemy;,
ze woli spotkac sie z urzednikiem.

Najistotniejszymi elementami kampanii marketingowej sa promocja
i dobre przygotowanie lub poprawa jakosci ustugi poprzez modernizacje in-
frastruktury i sposobu zarzadzania. Cyfrowe ustugi, cho¢ $wiadczone s3 po-
przez media elektroniczne, wymagajg promocji zarowno online, jak i offline,
czyli elektronicznej i tradycyjnej reklamy. Dotrze¢ trzeba réwniez do osob
niekorzystajacych w ogole albo rzadko z medium, jakim jest np. Internet.
Zatem che¢ promocji e-ustug nie oznacza rezygnacji z tradycyjnych form.
Zestawienie réznych sposobéw komunikacji z odbiorcg, takich jak prasa,
radio i telewizja czy Internet, zwieksza skuteczno$¢ i site oddziatywania,
tworzac efekt synergii. W kazdej kampanii reklamowej powinna by¢ podje-
ta indywidualna decyzja, ktéra grupa mediow lub jaka ich kombinacja jest
w danej sytuacji najbardziej adekwatna. Rozwaza¢ nalezy wszelkie nowe
narzedzia wykorzystywane przez organizacje komercyjne, np. promocje
w sieciach spotecznos$ciowych. Twércy kampanii marketingowych musza
na tyle dobrze pozna¢ potrzeby oraz ograniczenia potencjalnych klientéw,
by wiedzie¢, jaki komunikat, jak sformutowany i w jakich mediach przeka-
zywany moze sktoni¢ ich do skorzystania np. z elektronicznego wystania
formularza.

7.1.1. Monitorowanie stanu zaawansowania e-administracji
i potencjalnego popytu na cyfrowe ustugi administracji publicznej

Niezaleznie od aktualnego poziomu dojrzatosci e-administracji kazdy
kraj powinien mie¢ Swiadomo$¢ miejsca, w ktérym sie znajduje w procesie
transformacji, aby wyznaczac cele i etapy, by osiaggna¢ swoj ostateczny cel
poprzez efektywne wykorzystanie dostepnych zasobéw i mozliwoSci.

Jeden portal zintegrowanego dostarczania informacji i ustug dla wygody
i poprawy efektywno$ci dziatania stanowi ostateczny cel dla wszystkich kra-
jowych i lokalnych programoéw. Nie zawsze jednak wszystkie ustugi zostaja
z nim zintegrowane, o czym napisano w rozdziale 3. Podejmuje sie inne dzia-
tania, a wnioski ze wszystkich doswiadczen dotyczacych inicjatyw e-admini-
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stracji wskazuja, Ze sukcesy na tym polu odnoszone s3 tylko w sprzyjajacym
Srodowisku, ktére umozliwia petne wykorzystanie istniejgcego potencjatu.

Celem metod badawczych jest wyposazenie administracji rzadowej w in-
formacje niezbedne do dokonania zmian i okreslenia mozliwych do realizacji
planéw dziatania w spos6b skuteczny i dostosowany do pokonania przeszkéod
wewnetrznych i zewnetrznych oraz do wspierania rozwoju e-government.

Na $wiecie stworzono narzedzia pomiarowe i kontrolne umozliwiajace
krajowym organom administracji samoocene poziomu gotowosci do e-admi-
nistracji. Opisane sg w publikacjach OECD (2011a) oraz ONZ (2012). Poma-
gaja zidentyfikowac kluczowe obszary wymagajgce dopracowania oraz okre-
$li¢ priorytety. Odkrywanie poziomu $wiadomosci e-administracji zaré6wno
na poziomie rzadu centralnego, jak i lokalnych struktur oraz spoteczenstwa
obywatelskiego prowadzi do petnego zrozumienia zmian, a w konsekwen-
cji do rozwoju e-administracji. Analiza otoczenia ma zasadnicze znaczenie
dla oceny, w jakim stopniu kraj jest gotowy do rozpoczecia istotnych proce-
s6w zwigzanych z transformacjg e-administracji.

Metodologia pomiaru opiera sie zwykle na wskaznikach, do ktdérych
stworzenia konieczna staje sie odpowiedZ na wiele pytan obejmujacych
bardzo szeroki zakres zagadnien. Dynamika zachodzacych proceséw pod-
lega statej ocenie i monitorowaniu, czy biezacy stan czynnikow wptywaja-
cych na rozwéj e-administracji nie wymaga weryfikacji. Zatem wypracowane
metody wymagaja czesto dodatkowych analiz, sg kosztowne, czaso- i praco-
chtonne. Zwrécono na to uwage w raporcie OECD (2011a, 2013b). Statystyki
na temat e-administracji sa dostepne dla wiekszosci krajow UE oraz OECD.
Naleza do nich przede wszystkim dane na temat dostepnosci oraz korzysta-
nia z ustug administracji publicznej przez przedsiebiorstwa i osoby fizycz-
ne. Dysponujemy zatem warto$ciami liczbowymi, np. jaki odsetek ustug zo-
stat udostepniony online oraz jaki odsetek obywateli korzysta z danej grupy
e-ustug. Zagadnienie nadmiaru miar ilosciowych dotyczacych jedynie infra-
struktury i liczby uzytkownikéw poruszane byto wielokrotnie (np. Golinski,
2011). Potrzebne staje sie takze poznawanie opinii na temat oferowanych
ustug lub badanie przyczyn braku zainteresowania nimi.

Monitorowanie juz wdrozonych projektow daje szanse badania akcep-
tacji i prognozy zainteresowania obywateli kolejnymi ustugami. Przyktadem
jestnajpopularniejsze we wszystkich krajach elektroniczne wysytanie dekla-
racji podatkowej. Przeprowadzone przez autorke badanie pokazato, ze duzy
odsetek ankietowanych korzystajacych ze starej procedury deklaruje che¢
skorzystania z ustugi w nastepnym roku. Jest to ogromny potencjat, ktérego
nie mozna zmarnowac np. awarig systemu spowodowang, wedtug oficjal-
nych wyjasnien, ,wyjatkowo duzym uzyciem”. Z takim zdarzeniem musi sie
liczy¢ kazdy serwis dedykowany ustugom dla kilkudziesieciu milionéw po-
tencjalnych uzytkownikéw. Przedstawione badanie umozliwia pokazanie,
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kim s3 potencjalni obiorcy ustugi i jakie przeszkody sprawiaja, Ze wybieraja
stare metody dziatania. Analiza zebranych danych pozwala stworzy¢ model
dziatan zmierzajgacych do zmiany postaw. Opracowac tez mozna badanie ja-
kos$ciowe, oparte na pogtebionych wywiadach, wykorzystujacych pytania
i konstrukty przedstawionych modeli i teorii badania akceptacji nowych
technik.

Sktadanie elektronicznych zeznan podatkowych jest przyktadem inter-
akcji z administracjg. Australijskie badanie jakoSciowe potwierdzito, Ze bo-
gatsze doswiadczenia w tej dziedzinie zwiekszajg szanse pozytywnego od-
bioru kolejnej e-ustugi (Turner, Apelt, 2004). Tempo przyjmowania jednej
ustugi moze by¢ tez prognostykiem kolejnych.

7.1.2. Promocja w mediach spotecznosciowych i marketing szeptany

W czasach Web 2.0 wzrosto znaczenie informacji nieformalnych, przeka-
zywanych nie tylko pomiedzy firmg a konsumentami, ale pomiedzy samymi
konsumentami. Huang i Chen (2006), ktérzy zbadali wplyw opinii klientow
online na wybér towaru i wielko$¢ sprzedazy, ocenili wzgledng skuteczno$¢
dwoch Zrédet rekomendacji: opinii ekspertéw i opinii konsumentéw. Uzyska-
ne wyniki pokazaty, ze zalecenia innych konsumentéw wptywaja na wybor
produktow skuteczniej niz porady ekspertow. Badania opisane juz w 1962
roku przez Rogersa (1995) sugerowaty, ze w ksztattowaniu akceptacji np.
nowego produktu wazniejsze od komunikacji marketingowej s3 rozmowy
pomiedzy nabywcami.

W pierwszym modelu Word-of-Mouth (rysunek 7.1) istniat naturalny
przekaz pomiedzy konsumentami bez bezposredniego zasugerowania wpty-
wu lub pomiaru marketeréw. Niektorzy byli motywowani checig pomocy in-
nym, np. ostrzezenia innych o niskiej jakosci ustug (Kozinets i in., 2010).
Dzieki $ledzeniu dyskusji na forach czy w mediach spotecznosciowych firmy
mogty w sposéb organiczny tworzy¢ bazy potencjalnych klientéw, ale tez
wyszukiwac tzw. lideréw (Villanueva i in., 2008). Z czasem zaczeto prakty-
kowa¢ typowanie wptywowych, szanowanych i wiarygodnych konsumen-
tow (np. popularnych blogeréw) oraz prébowano wptywac¢ na nich poprzez
stosowanie tradycyjnych srodkow, takich jak reklamy i promocja (model li-
niowy), czego przyktadem jest np. zachecanie ich do przetestowania nowego
produktu. W modelu koprodukcji sieciowej najwazniejsze jest bezposrednie
zarzadzanie dziatalnoscia WOM poprzez zastosowanie internetowych apli-
kacji komunikacyjnych, umozliwiajacych bezprecedensowe nowe poziomy
organizacji i pomiaru tych kampanii. Istniejg dwie wyro6zniajace cechy no-
wego modelu. Pierwsza jest wykorzystanie nowych taktyk i metryk, pozwa-
lajacych celowo i bezposrednio kierowac i wptywac na konsumenta lub opi-
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nie lidera. Drugg stanowi uznanie, Ze wiadomosci marketingowe nie ptyna
jednokierunkowo, ale s3 wymieniane miedzy cztonkami sieci konsumenc-
kiej. Niestety, bardzo czesto firmy zamiast typowania i zachecania potencjal-
nych lideréw deleguja lub zatrudniaja ludzi. Przedsiebiorstwa same zaczety
generowac e-WOM i manipulowac otoczeniem (Dellarocas, 2003). Z tej przy-
czyny powinniSmy coraz mniej ufa¢ opiniom zamieszczanym w Internecie.
Badania pokazuja jednak, ze wielu internautéw nadal wierzy w znajdowane
w sieci wypowiedzi. Prawie 70% uzytkownikéw Internetu miato zaufanie
do e-WOM, a 90%! liczyto sie z opinig ludzi, ktérych zna (Nielsen Global Onli-
ne Consumer Survey, 2009). W 2011 roku 92% konsumentéw? ufato mediom
zdobytym, takim jak WOM, oraz rekomendacjom znajomych i rodziny, za$
opinie online konsumentéw byty druga najbardziej zaufang forma reklamy
(70%) (Grimes, 2012).
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Rysunek 7.1. Modele e-WOM
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie pracy Kozinetsa i in. (2010)

! Badano 25 tys. internautéw z 50 krajow.
2 Badano 28 tys. internautéw z 56 panstw.
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Badania dotyczace e-WOM poruszaja gtéwnie problem oddziatywania
informacji nieformalnych na decyzje zakupowe, zatem w wiekszosci skupia-
ja sie na kliencie i jego opinii. Pokazuja, ze elektroniczny WOM wptywa na za-
chowania konsumentéw (Chevalier, Mayzlin, 2006; Park, Kim, 2008; Lopez,
Sicilia 2011). Lopez i Sicilia udowodnity, iz oddziatywanie WOM i e-WOM
na podejmowanie decyzji zalezy od iloSci informacji uzyskanych z kazdego
zrédta. Wpltyw e-WOM na podejmowanie decyzji jest wiekszy wsrdod konsu-
mentdw o niskim poziomie wyksztatcenia oraz wsréd ludzi mtodych.

Przeprowadzona systematyzacja wynikéw badan opartych na dostep-
nych publikacjach na temat e-WOM (Scheibe, 2012) pozwolita wyréznié
trzy grupy czynnikéw, od ktérych zalezy reakcja nabywcy na nieformalne
informacje zamieszczane w Internecie. Sg to: cechy nabywcy, charakter
i ilo$¢ informacji oraz cechy produktu. Moc pozytywnego dziatania e-WOM
zalezy od podatno$ci na wptywy: im jest ona wyzsza, tym wieksza jest sita
oddziatywania informacji nieformalnej. Kolejne cechy to wcze$niejsze do-
$wiadczenia konsumenta z e-WOM oraz jego wiara w uzytecznos¢ tego typu
informacji.

Wiarygodnos$¢ nadajgcego przekaz zalezy od motywdéw zamieszczania
informacji, jakie przypisuje sie nadawcy. Jesli uznaje sie, ze kierujg nim mo-
tywy zewnetrzne (czyli zwigzane z produktem i jego cechami), przekaz taki
uznawany jest za wiarygodny i motywujacy do dziatania, np. do zakupu. Jesli
za$ odbierajacy przekaz uzna, Ze nadawca kierowaty motywy wewnetrzne
(w gtownej mierze emocje), jego przekaz nie bedzie uwazany za wiarygodny
i nie wplynie znaczgco na postepowanie i sposéb myslenia odbiorcy prze-
kazu.

W badaniach zauwazono rézne znaczenie opinii negatywnych dla pro-
duktéw uzytkowych i hedonistycznych, kupowanych dla przyjemnosci i za-
bawy. W przypadku uzytecznych bardziej wierzymy w negatywne opinie,
bowiem przypisujemy ich autorom zewnetrzne motywy postepowania.
W przypadku débr hedonistycznych uwazamy, Ze przyczyng umieszczania
negatywnych opinii s3 motywy wewnetrzne, przez co traktujemy je jako
mniej uzyteczne w podejmowaniu decyzji.

Jak wspomniano w rozdziale 3, media zdobyte sg najbardziej rozwojowe,
cho¢ nie ma nad nimi petnej kontroli. Czasem komunikaty ze strony konsu-
mentéw moga by¢ negatywne, na co firmy musza reagowa¢ w odpowiedni
sposéb. Najbardziej pozadane s3 oficjalne odpowiedzi producenta. Proble-
mem jest tez trudno$¢ mierzenia efektywnosci np. postu na forum czy ko-
mentarza na portalu spoteczno$ciowym i ich przetozenia na sprzedaz.

[stnieja jednak badania pokazujace, Ze opinie konsumentéw publikowa-
ne w sieci majg bezposredni wplyw na sprzedaz (Chevalier, Mayzlin, 2006;
Dellarocas i in., 2007; Duan i in., 2008; Liu, 2006). Dzieki WOM konsumenci
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dowiaduja sie o istnieniu np. nowego filmu i czesto z tego powodu kupuja bi-
let do kina (Dellarocas i in., 2007). Wykazano tez, Ze liczba opinii online moze
by¢ predykatorem sprzedazy.

Nie wiadomo, jakie koszty generuje marketing szeptany i czy przynosza
one zamierzony efekt. Liczne badania konsumentéw moga jednak Swiadczy¢
o skutecznoSci takich kampanii. Przygotowanie intrygujacego materiatu, np.
krotkiego filmu, moze by¢ bardzo tanie, gdy jest fragmentem reklamy tele-
wizyjnej albo materiatem zarejestrowanym w trakcie préb, zatem nie wpty-
wa na znaczny wzrost wydatkdw. Czasami jednak tworzone s3 filmy stylizo-
wane na amatorskie. Pomyst ten jest konsekwencjg zauwazenia w mediach
spotecznosciowych mody na przesytanie link6w do Smiesznych fragmentow
prywatnych filmoéw lub zdjec¢ czy tworzenie tzw. memoéw. Niekiedy publika-
cja intrygujacego materiatu nie wystarcza. Organizator kampanii stara sie
wtedy wygenerowac zainteresowanie tematem - czasem robig to pracowni-
cy firmy lub wynajmowani do tego ludzie. Ich praca polega na wpisywaniu
komentarzy nie tylko na portalu, na ktérym opublikowano materiat, ale tak-
ze w innych miejscach w sieci, z ktérych korzystaja potencjalni klienci. Oso-
by te moga tez starac sie zmarginalizowa¢ negatywne opinie, umieszczajac
pod nimi formalne odpowiedzi marki albo pozytywne opinie sprawiajace
wrazenie wpisu neutralnej osoby. Firmy nie publikujg informacji o tym, ile
0s6b zajmuje sie taka dziatalnoscia. Jezeli wiadomo, Ze pozycjonerzy moga
tworzy¢ nawet sto stron, by wypromowac tylko jedna, prawdopodobne moze
okazac sie, ze wiekszo$¢ opinii i komentarzy pochodzi nie od zadowolonych
lub niezadowolonych klientéw, ale od pracownikéw lub ludzi zatrudnianych
przez agencje promocyjne.

Mimo negatywnych opinii na temat takich praktyk ostatnio czesto
stosuje sie te forme reklamy, zatem musi by¢ ona efektywna. Firmy nie
ujawniajg jednak, jaka cze$¢ budzetu jest na nig przeznaczana. W raporcie
IAB nie znajdziemy kategorii marketing szeptany, ale z jego tresci wynika,
ze w 2011 roku wydatki na reklame w mediach spotecznosciowych wzrosty
0 55%, za$ na reklame wideo online o 30%, a w tych formach moga zawie-
ra¢ sie wydatki na organizacje kampanii marketingu wirusowego lub szep-
tanego.

7.2. Promocja cyfrowych ustug administracji publicznej

Dla administracji publicznej stato sie oczywiste, zZe wszystkie do$wiad-
czenia biznesowe prowadzenia kampanii promocyjnych, informacyjnych
oraz edukacyjnych powinny by¢ wykorzystane w promocji ustug e-govern-
ment. Modelu komercyjnego nie mozna bezposrednio odnie$¢ do srodowiska
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administracji publicznej, gdzie, jak wspomniano, nie ma konkurencji. Mozna
jednak wyciaga¢ wnioski np. z zaobserwowanego wydtuzenia procesu podej-
mowania decyzji konsumenckich, co sugeruje, ze w wielu miejscach w sieci
mozna obywatela zacheca¢ do korzystania z e-administracji.

Administracja musi wysyta¢ czytelne zaproszenie do powszechnego
stosowania, a tym samym upowszechnienia cyfrowych ustug administra-
cji publicznej. Zasadniczymi zmianami, ktére pociaga za soba rozwoj e-ad-
ministracji, s otwarto$¢ i podejscie bardziej zorientowane na obywatela.
Wprowadzenie elektronicznych ustug usprawnia takze wewnetrzne proce-
sy biznesowe administracji. W niniejszej pracy wielokrotnie wskazywano,
Ze najpopularniejsza ustuga moze sta¢ sie polem badawczym dla innych
dziatan e-administracji, dlatego zaprezentowane zostang przyktady dziatan
promocji ustugi rozliczania podatku PIT w krajach OECD.

7.2.1. Dzialania promujace elektroniczne wysytanie formularzy PIT
na $wiecie

W raporcie Badanie trendéw w Swiadczeniu ustug podatkowych (OECD,
2005) wykazano, ze organy skarbowe w wielu krajach wprowadzajg nowo-
czesne techniki w $wiadczeniu ustug na rzecz podatnikéw, jedna z nich jest
nowoczesny marketing. Rok p6zniej opublikowano dokument Strategie po-
prawy tempa akceptacji ustug elektronicznych (OECD, 2006). Okreslono w nim
wiele elementow strategicznych, jak kampanie informacyjne (np. marketing
masowy i ukierunkowany), polityka zachet (np. ulgi podatkowe, szybsze
zwroty nadptaconych podatkdw, dtuzsze okresy przyjmowania e-deklaracji,
zmniejszone zapotrzebowanie na dane dotyczace dochodéw), obowigzkowe
wymogi, bezposrednie wsparcie (np. darmowe oprogramowanie, pomoc on-
line). W wybranych krajach poproszono o podanie szczeg6tow dotyczacych
podejmowanych dziatan i osiagnietych wynikéw, zdobytych doswiadczen
i rodzajéw badan prowadzonych w celu wspierania strategii. W raporcie
uwzgledniono 10 panstw OECD.

We wszystkich krajach organizowano kampanie informacyjne w po-
staci reklamy prasowej, telewizyjnej i radiowej, komentarzy redakcyjnych,
marketingu masowego lub celowego (poprzez tradycyjna poczte), ulotek,
broszur, plakatow i ptyt promocyjnych. W Kanadzie, Szwajcarii i USA byty
to kampanie wielojezyczne (przygotowano takze oprogramowanie z wieloje-
zycznym interfejsem). Z kolei w Chile sporzadzono ulotki i mapy wskazujace
ok. 800 punktéow dostepu do Internetu, zlokalizowanych w centrach handlo-
wych i urzedach podatkowych, w ktérych mozliwe byto wystanie e-deklaracji
PIT. W Austrii natomiast informacja o mozliwosci elektronicznego wystania
formularza umieszczona byta na tradycyjnym druku. W niektérych krajach
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(Austria, Kanada, USA) zgtoszono tez dziatania w formie organizacji lub wy-
stgpien na seminariach, prezentacji na targach, tworzenia kioskéw informa-
cyjnych, wizyt urzednikéw administracji skarbowej w biurach podatkowych
i marketingu telefonicznego. W kilku panstwach przygotowano programy
edukacyjne dla dzieci w wieku szkolnym (Austria, Dania, Szwajcaria, USA).
W Austrii, Kanadzie, Norwegii oraz USA w tej kategorii wymieniono konfe-
rencje prasowe z ministrami i doniesienia prasowe o dziataniach ministerstw
odpowiedzialnych za podatki, partnerstwo z programami wymiany informa-
cji na stronach internetowych, np. izb specjalistow podatkowych, izb gospo-
darczych, a takze wspolne przedsiewziecia marketingowe z organizacjami
specjalistow podatkowych i twércéw oprogramowania. Opracowane zostaty
witryny z poradami i pomoca online, strony z darmowymi e-ptatno$ciami.
Pomys$lano tez o optymalizacji tych stron dla popularnych wyszukiwarek,
0 sezonowej rotacji wiadomosci na stronie gtéwnej i o elektronicznych li-
stach dyskusyjnych. Przygotowywano takze wewnetrzne strony internetowe
promujace elektroniczne ustugi wsréd pracownikéw administracji skarbo-
wej (Dania, Kanada, USA).

Szybsze zwroty nadptaconego podatku i mozliwos$¢ przeprowadzenia
e-ptatnosci w formie polecenia zaptaty uznane byly przez wiekszosc¢ krajow
(tj. Austrie, Danie, Kanade, Szwajcarie i USA) za elementy przyciagajace oby-
wateli do skorzystania z metody elektronicznej. W Korei podatnicy zachecani
sg ulga podatkowa. Inne pomysty to: wydtuzenie terminu ztozenia e-dekla-
racji i terminu wniesienia doptaty (Australia, Austria, Francja i USA), mniej-
sze lub pézniejsze wymierzanie kar finansowych (Kanada, USA), darmowe
oprogramowanie dla oséb o nizszych dochodach (Kanada, USA), wstepne
oszacowanie kwoty podatku i rézne przewodniki podatkowe. W Chile
za zachete uznano darmowy dostep do Internetu w wiekszos$ci wspomnia-
nych 800 punktéw. Unikalne pomysty to: darmowe uwierzytelnione kopie
trzech ostatnich deklaracji podatkowych (Islandia), konkursy miedzy lokal-
nymi urzedami skarbowymi (Korea, Norwegia), a takze konkursy dla biur
lub dla specjalistéw podatkowych (Norwegia, USA) i nagrody dla pierwszych
e-podatnikéw (Norwegia).

Kolejnym sposobem zwiekszenia liczby uzytkownikow jest wprowa-
dzenie obowiagzku elektronicznego rozliczenia sie z urzedem, co z reguty
praktykowano tylko w stosunku do przedsiebiorstw lub os6b prowadzacych
dziatalno$¢ gospodarcza na wtasny rachunek. Niektdre kraje zwalniaty z obo-
wigzku elektronicznego wysytania deklaracji w pierwszym roku wdrazania
systemdw, aby da¢ podatnikom wiecej czasu na przygotowanie sie do no-
wych wymogow.

Przyktadem ostatniej grupy czynnikdw, czyli bezposredniego wsparcia,
sa narzedzia pomocy online (pomoc kontekstowa) lub e-learning (wskazowki
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i sugestie) dostepne we wszystkich badanych krajach, podobnie jak spraw-
dzanie drobnych btedéw w catym procesie online, wsparcie producentéw
oprogramowania oraz pomoc przez telefon (call center, helpdesk). W Austra-
lii zaoferowano nawet pomoc w instalacji certyfikatu cyfrowego.

Nie wszystkie kraje biorgce udziat w badaniu OECD podaty informacje,
jak duzy przyrost liczby uzytkownikéw przyniosta przeprowadzona kam-
pania promocyjna. Do duzego sukcesu przyznata sie Norwegia, gdzie odse-
tek indywidualnych podatnikow wzrést z 36% w 2004 roku do 55% w 2005
roku.

W panstwach, gdzie juz ponad potowa podatnikéw korzysta z elektro-
nicznego wysytania deklaracji podatkowych, poszukiwanie nowych sposo-
bow promocji nie jest konieczne. Robig to kraje, ktére chca polepszy¢ statysty-
ki (w tej grupie powinna znaleZ¢ sie Polska). Urzedy zaczety tworzy¢ profile
na popularnych portalach spotecznosciowych, a nawet siedziby w wirtula-
nych rzeczywistoS$ciach, np. w grze Second Life. Oprécz baneréw i innych ele-
mentdw reklamy elektronicznej powstajg podcasty oraz filmy instruktazowe
czy reklamowe w formacie przeznaczonym do publikacji w sieci. Materiaty
audio i wideo o réznych ustugach publicznych byty i sg nadal publikowane
w serwisie Youtube. Reklamowano tak nowy sposéb uwierzytelnienia w Da-
nii (NemID), mobilna aplikacje umozliwiajaca uzyskanie dostepu do austriac-
Kich przepiséw prawnych (Rechtsinformationssystem) czy portugalska karte
obywatela. Reklama tej ostatniej zostata umieszczona na kanale informacyj-
nym iGOV poswieconym ustugom e-administracji, istniejacym na Youtube
od 2007 roku. Specjalne kanaty tworza tez administracje skarbowe wielu
krajéw.

W badaniu OECD, ktérego wyniki opublikowano w 2011 roku w raporcie
Social Media Technologies and Tax Administration, wzieto udziat 26 admini-
stracji skarbowych, ale tylko 6 z nich posiadato strategie dziatania w mediach
spotecznos$ciowych (Social Media Technology, SMT), a 3 wtasnie taka przy-
gotowywaty (tabela 7.1). W wielu pozostatych krajach uzywano narzedzi
spotecznos$ciowych do komunikacji z podatnikami. NajczesSciej korzystano
z portali Youtube i Twitter (po 13 panstw) oraz Facebook (6), a najrzadziej
z aplikacji wspétpracy (tylko Australia, Japonia i Kanada). W niektérych kra-
jach media spotecznos$ciowe w ogole nie byty wtedy uzywane przez organy
skarbowe. NajczesSciej dotyczyto to panstw, w ktérych istnieje obowiazek
wysyltania e-deklaracji (Wtochy) lub funkcjonuje rozproszony systemem fi-
skalny (Szwajcaria), oraz tych, w ktérych wiekszo$¢ podatnikéw lub blisko
potowa rozlicza podatek elektronicznie (w 2009 roku - Szwecja 55%, Belgia
40% i wyjatek: Francja 27%).
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Tabela 7.1. Wykorzystanie przez organy skarbowe mediéw spotecznosciowych

Wykorzystanie technik o
social media Typ portalu/aplikacji
R é S om I
. o o S A 3]
Kraj g S| 85 8 S 2 " g °
i E5| E@ £ s = 7 Sz =
I 5.3 CRS 2 8 2 ~ Q 2 g
& EZ| EZ| F g S &=
S A o = 2
=z S 23
Australia v v v v v v v v v
Austria x v v x v v
Dania v v v v v x x x x
Estonia X v v v x v X x v
Finlandia x v x x x x v
Hiszpania x v v v x v v x
Irlandia rozwijana | v v x x v x x v
Japonia x v x v x v x v x
Meksyk v v v v x v x
Niemcy x v x x X v x x x
Norwegia x v x v x 4 x x x
Nowa . rozwijana v v v v x x x x
Zelandia
Portugalia v v v v x v x x x
Singapur v v v v x x x x v
USA v v v v v v x x v
WIEIka. rozwijana v v v v x x v
Brytania

Objasnienia: x - brak, v' - jest.
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie OECD (2011b).

Organy skarbowe, ktére maja doswiadczenie w tej dziedzinie, podzieli-
ty sie zar6wno pozytywnymi, jak i negatywnymi skutkami swoich dziatan.
Whioski wynikajgce z wykorzystania medidw spotecznos$ciowych zachecaja
do dalszych préb i do tworzenia strategii w pozostatych krajach.

Profile na portalu Facebook sa najczesciej wykorzystywane do promocji,
np. oprogramowania potrzebnego do wystania e-deklaracji (Australia), czy
do nagtych, szybkich kampanii, np. podatkowe komunikaty dla obywateli do-
tknietych trzesieniem ziemi w Nowej Zelandii (tabela 7.2). W Australii bardzo
skuteczne okazato sie uzycie w 2008 roku portalu Facebook do promowania
e-ustugi wséréd mtodziezy. Stworzono tani internetowy kanat komunikacji
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z grupa docelowg, kanat marketingu wirusowego, co pozwolito na przekazy-
wanie linku strony i pozostawianie na niej informacji dla przyjaciét. W 2008
roku korzystanie z e-ATO wzrosto przeszto o 20% w stosunku do roku po-
przedniego, przybyto podatnikéw w wieku od 25 do 39 lat. Facebook pozwa-
la na interakcje z ,fanami” i ich kontakt miedzy soba w czasie rzeczywistym,
nie wymaga duzych naktadéw finansowych, a informacje moga by¢ aktualizo-
wane tak czesto, jak jest to potrzebne. Mankamentem posiadania profilu byty
czeste zmiany dokonywane na platformie Facebook, ponadto monitorowanie
i prowadzenie interakcji pochtania to duzo czasu.

Tabela 7.2. Profile administracji skarbowej na portalu Facebook

Panstwo Profil Zatozenie L1.c zba L 1c'zba
lubigcych moéwigcych

Australia | Australian Taxation Office |2008 3757 260

USA IRS styczen 2010 12 441 456

Nowa _ Inland Revenue’s wrzesieh 2010 1116 1

Zelandia |earthquake response

Wielka | i\ Revenue & Customs | 2011 500 7

Brytania

Polska Szybki PIT marzec 2011 625 7

Dania SKAT Denmark grudzien 2011 24

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie stanu z kwietnia 2013 roku.

Poprzez Twitter dostarczane mogg by¢ wazne krétkie komunikaty na te-
mat rutynowych dziatan i aktualno$ci, np. przypomnienia o terminie rozli-
czenia podatku (Australia), nowe komunikaty prasowe lub informacje o no-
wosciach na stronie internetowej administracji skarbowej (Dania), porady
zamieszczane w czasie rozliczania podatku (Kanada), informacje na temat
praw podatnikéw (Portugalia). W opinii administracji australijskiej Twitter
wymaga najmniej pracochtonnych dziatan, a obserwowanie dyskusji spo-
tecznosci zgrupowanej wokét ATO pozwala dziata¢ aktywnie w rozwigzywa-
niu problemdéw, zanim sie pojawig w wiekszej skali.

Reklamy w formie krétkiego klipu lub filmu instruktazowego takze moga
przekonac internautéw do uzywania e-administracji oraz do spontanicznego
przekazywania link6w swoim znajomym (bardziej prawdopodobne niz linko-
wanie postu na forum), czyli stworzy¢ najbardziej rozwojowe media zdobyte.
Na portalu Youtube powstajg kanaty administracji skarbowej, ale takze sami
podatnicy publikuja filmy instruktazowe pobierane ze stron urzedowych -
zaobserwowano to np. w Japonii. Na Youtube reklamuja sie firmy produku-
jace oprogramowanie i biura rachunkowe, co jednocze$nie stanowi reklame
e-ustugi. Kanaty administracji skarbowej na Youtube wymagajg monitoro-
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wania, by nie staly sie ,martwymi”, mato ogladanymi miejscami. W serwisie
najczes$ciej publikowane s3 filmy instruktazowe, jak réwniez klipy bedace
elementem kampanii u§wiadamiajgcej istnienie ustugi elektronicznego wysy-
tania deklaracji. O wykorzystaniu mediéw spotecznosciowych pomyslano jed-
nak we Francji (tabela 7.3), w ktorej w 2011 roku organy skarbowe nie stoso-
waty jeszcze SCT. Kanaty administracji skarbowej nie wszedzie sg popularne,
nie zalezy na tym krajom, w ktérych dodatkowa promocja nie jest konieczna,
bowiem osiggnieto juz bardzo wysoki wskaznik uzycia, np. w Norwegii.

Tabela 7.3. Kanaty lub konta administracji skarbowej na Youtube

. . Liczba wyswietlen Liczba
, Data Liczba Liczba . .
Panstwo Nazwa N P oo , | najpopularniejszego | aktyw-
zatozenia | filmow | wyswietlen .
klipu nych*
Hiszpania | A8€RCia |luty 70 | 1570800 | 886111 (2012) 308
p Tributaria |2008
kwiecien wyltaczo-
USA IRS 2009 120 2415 868 867 463 (2012) o™
Norwegia |altinnno maj 2010 4 4313 2072 (2011) 2
Australia | ATO ;‘g;g‘e“ 137 | 283304 99 517 (2012) 200
Dania  |SKATkanal ‘é"gigm” 38 9421 1890 (2011) 3
Wielka HM styczen taczo-
_ |Revenue & |5V 45 58 464 7873 (2012) | V@
Brytania 2011 no**
Customs
Mini- lu
Polska sterstwo 20?]1 22 494 696 184300 (2011) 382
Finanséw
Nowa Inland kwiecien wyltaczo-
Zelandia |RevenueNZ |2011 ? 3237 935(2012) no**
. DGFiP kwiecien
Francja Media 2012 2 9715 6481 (2012) 2
RPA SARS TV gzoeg" Rl BT 61360 18 644 (2012) 57

* Liczba komentujacych, lubigcych i oceniajacych najpopularniejszy film; ** wytaczono
statystyki kanatu.
Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie stanu z marca 2013 roku.

Komunikacje z podatnikiem utatwiajg réwniez aplikacje mobilne. W USA
w raporcie OECD wymieniano IRS2Go, program dedykowany smatfonom, do-
starczajacy wideo z kanatu IRS na Youtube, aktualnosci IRS, pozwalajgcy zapi-
sac sie do kanatu na Twitterze (@IRSnews), umozliwiajacy wystanie podania
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lub zapytania, a nawet zeznania podatkowego do IRS, czy sprawdzenie stanu
procedury zwrotu podatku. Na rynku amerykanskim dla pewnej grupy po-
datnikoéw dostepna jest obecnie darmowa aplikacja TurboTax SnapTax po-
zwalajgca wystac sfotografowany formularz W-2. Mobilng strone i mobilng
aplikacje do przygotowania i wystania deklaracji zapewnia tez administracja
RPA (SARS eFiling Mobile).

Profile na portalach spotecznos$ciowych stuza przede wszystkim komu-
nikacji z podatnikami. Obserwowane s3 takze préby wykorzystania Web
2.0 w komunikacji wewnetrznej. Przyktadem jest aplikacja wiki zastosowa-
na w Estonii. Z kolei dunska administracja skarbowa (SKAT) wykorzystuje
Yammer, czyli portal spoteczno$ciowy, do prywatnej komunikacji w ramach
organizacji®. Celem uzycia Yammera byto stworzenie platformy dzielenia sie
wiedza ze wspotpracownikami. SKAT zatrudnia ponad 8 tys. os6b pracuja-
cych w réznych miejscach Danii. Yammer stanowi dla nich narzedzie nie-
formalnych rozmoéw, dzieki czemu zwieksza sie poczucie wspélnoty. Drugim
celem jest pozwolenie pracownikom na praktykowanie form komunikacji
niezbednych na platformach spotecznosciowych, takich jak krotkie i bar-
dziej bezposrednie komunikaty. Uznano, Ze by doj$¢ do gtosu w mediach
spotecznych, trzeba zarzuci¢ oficjalny, urzedowy sposéb komunikacji. Yam-
mer umozliwia bezpieczng wewnetrzng platforme praktyki i eksperymen-
towania. Przypomnie¢ nalezy, ze Dania ma opracowang strategie wykorzy-
stania SMT i portal ten na pewno jest jej elementem. Mozna jednak zada¢
pytanie, czy wszyscy urzednicy muszg stosowac krétkie formy komunikacji,
skoro do obstugi i monitorowania portali Web 2.0 wystarczy mata grupa (ta-
bela 7.4).

Tabela 7.4. Wykorzystanie zasobéw ludzkich w promocji w mediach spotecznosciowych

Kraj Liczba etatéow i obowigzki pracownikéw
1 2
Dania ok. 0,1 etatu dla opracowania strategii i codziennego funkcjonowania na porta-

lach Twitter i Yammer, jak réwniez udzielanie odpowiedzi na e-maile i zapytania
dotyczace korzystania z medidw spoteczno$ciowych

Estonia liczba pracownikéw zalezy od sezonu, zaangazowani pracownicy majq tez inne
zadania; ok. 5 etatéw

Japonia 3 osoby, ktdre s3 zaangazowane réwniez w inne dziatania z zakresu public re-
lations; cze$¢ czynnoSci jest zlecana zewnetrznym wykonawcom. Chociaz ist-
nieja pewne wydatki na produkcje programéw, jednak dziatanie kanatu NTA
na Youtube nie generuje konkretnych kosztéw

3 Aplikacja wygrata konkurs TechCrunch w 2008 roku, a w 2012 roku zostata sprzedana
firmie Microsoft. Pierwotnie uruchomiona byta jako ustuga mikroblogowania.
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Tabela 7.4. (cd.)

1 2

Meksyk 2 osoby pracujace ok. 27 godzin w tygodniu. Ich dziatania to: zamieszczanie
w sieciach spoteczno$ciowych wiadomosci, filméw i zdje¢, a takze przekierowy-
wanie i weryfikacja wiadomosci. Czas ten moze ulec wydtuzeniu w przypadku
wzrostu zainteresowania podatnikow

Norwegia |0,5 etatu technicznego oraz 2-3 pracownikéw pielegnujacych strony interneto-
we i dialog z obywatelami

Portugalia | 1 osoba odpowiedzialna za Twittera i 1 za filmy umieszczone na Youtube. Utrzy-
manie i rozw6j Intranetu oraz serwiséw spotecznosciowych wymagaja dalszych
$rodkow

Singapur |2 pracownikéw odpowiedzialnych za: monitoring Twittera i innych interneto-
wych kanatéw (blogi i serwisy informacyjne IRAS), w razie potrzeby proponowa-
nie linii odpowiedzi na komentarze internetowe, tworzenie tresci na Twitterze

Wielka 1 etat, strategia i jej realizacja. Mata ilo$¢ czasu, dwéch rzecznikéw prasowych -
Brytania | Twitter. Rozny czas pracownikdéw na wewnetrznych kanatach

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie OECD (2011b).

Kraje biorgce udziat w badaniu zgtaszaly tez problemy. Zaskoczeniem
dla administracji skarbowej w Finlandii byt brak zainteresowania blogiem.
Ustuge te pierwotnie traktowano jako poréwnywalng do ustug telefonicznych.
Okazato sie jednak, ze na blogu nie ma mozliwos$ci udzielenia natychmiasto-
wej odpowiedzi oraz zadania dodatkowego pytania. W wielu przypadkach
(15%) odpowiedzi nie byty wyczerpujace lub jasne i otrzymywano kolejne
pytanie, ktére w rozmowie telefonicznej bytoby naturalnym ciggiem dalszego
dialogu. W Meksyku zauwazono, Ze niektére osoby tworzyty konta na Twit-
terze jedynie w celu przekazywania negatywnych wiadomosci. Zostato to
zréwnowazone przez umieszczanie pozytywnych wiadomosci i odno$nikow
do danych o codziennej dziatalno$ci administracji. W USA od uzytkownikéw
réwniez otrzymywano negatywne opinie, skarzono sie, Zze administracja nie
w petni angazuje sie w pielegnowanie swoich kont na portalach, nie umo-
zliwia wpisywania komentarzy lub nie odpowiada na posty (z informacji za-
wartych w tabeli 7.3 wynika, Ze wytgczone sg statystyki na kanale Youtube).
W Norwegii na poczatku problemem okazat sie wymdg cigglego wsparcia
i monitorowania mediéw spotecznosciowych. Trudno byto ustali¢ niezbedne
do tego zasoby osobowe, gdyz bywaja okresy ,bezruchu” i nagtego duzego
zainteresowania. Kolejng trudnoscig okazato sie zapewnienie odpowiednich
domen i nazw w mediach spotecznos$ciowych. Wskazywano tez, iz przestep-
cy internetowi mogga probowaé¢ manipulowac linkami do kont administracji
na portalach spoteczno$ciowych, jednak w zadnym kraju nie zanotowano ta-
kiego problemu.
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Zauwazono réwniez dodatkowe korzys$ci wynikajace ze stosowania me-
diow spotecznosciowych, np. uzywanie jednego kanatu do promowania in-
nego (w Estonii wykorzystuje sie Twittera do promowania klipéw z Youtube,
natomiast w Nowej Zelandii uzywa sie Facebooka do reklamowania innych
mediow spotecznosciowych). Kolejnymi atutami sg: wysytanie oficjalnych ko-
munikatéw do podatnikéw (Australia, Estonia), badanie na Twitterze opinii
przydatnych do oceny postaw wobec inicjatyw i polityki administracji skar-
bowej (Australia) oraz opracowanie strategii WOM (Dania). SKAT zwerbowat
ochotnikéw do prowadzenia badan uzytkownikéw oraz do zaangazowania sie
w obstuge konkretnych projektow na Twitterze. Zatem wykorzystano goto-
wos$¢ wybranych podatnikéw do uczestnictwa w takich przedsiewzieciach.
Dania byta z tego powodu wyrédzniana za rozpoczecie prawdziwego dialogu
z podatnikami. W niektdrych krajach strategie wykorzystania mediéw spo-
tecznosciowych osiagnety juz wysoki stopien dojrzatosci (rysunek 7.2). Pozo-
state panistwa musza rozwazy¢, czy w ich wypadku jest to niezbedne.

Zaangazowanie klienta

Etap wspotpracy:
wykorzystanie
wspolnej wiedzy,
zaangazowanie
uzytkownika
Etap komunikacji: woceng usf(ug
Poczatkowy etap przeptyw informacji 1 tworzenie
SMT: w dwie strony, innowacji.
przeptyw informacji Youtube, Flickr, Narzedzia:
w jedng strone, Twitter, Facebook, grupy na Facebooku,
Brak ograniczer przesytanie czaty, blogi, fora, blo_gi, fora,
czasowych: materiatéw odpowiedzi Zamkr_u?te por.taleA
podcasty, wideo, na Youtube, Flickr, na komentarze, Techniki: wywiady,
kanaly RSS, Twitter, Facebook, oceny komentarzy crovydsourcmg,
ale nie SMT ale jeszcze brak uzytkownikow wspottworzenie
odpowiedzi
na komentarze
| o >

Strategiczne zaangazowanie w SMT

Rysunek 7.2. Model dojrzato$ci wykorzystania narzedzi SMT (Social Media Technology)
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie (OECD 2011b)

W podjeciu decyzji pomagaja opisane powyzej doSwiadczenia, na kto-
rych podstawie skonstruowano wykres (rysunek 7.3). Jak wida¢, wdrozenie
medioéw spoteczno$ciowych ma zalety i wady.
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Korzysci

Dyskusja i dzielenie si¢ wiedza
(fora, blogi, wiki,
crowdsourcing)

Kampanie uswiadamiajace
(Youtube, Facebook)

Reakcja
‘ Reklama ‘ (Facebook, Twitter)

(Facebook)

A\ 4

Zagrozenia L
g Rozwoj

Odpowiedzi na ogélne pytania
(reklama)

Innowacje
(aplikacje mobilne)

Odpowiedzi na indywidualne
pytania (Twitter, fora)

Koszty

Rysunek 7.3. Koszty i korzys$ci uzywania medidw spotecznos$ciowych
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie (OECD 2011b)

Wadami s3g koszty przygotowania lub pielegnowania mediéow zdobytych,
cho¢ wiele krajow wypracowato juz strategie i nie wymagato to zatrudniania
wielu os6b, a bardzo czesto wystarczajace okazato sie oddelegowanie do tych
zadan kilku pracownikéw (tabela 7.4). Pewne zagrozenie stanowig sytuacje,
gdy petenci zadajacy szczeg6towe pytania moga na ich podstawie by¢ rozpo-
znawalni, zatem ogbélnodostepne narzedzia nie zawsze stanowig dobre rozwia-
zanie.

Najwazniejszymi zaletami sg mozliwosci uzyskiwania szybkiej informa-
cji zwrotnej na temat oferowanej ustugi oraz to, ze internauci staja sie ka-
natem komunikacji - niewymagajacym dodatkowych kosztéw, co w czasach
ograniczen budzetowych jest bardzo wazne.

7.2.2. Dotychczasowe dziatania promocyjne w Polsce

Wedtug statystyk, polska administracja udostepnia online 77% ustug
(eGovernment Benchmark 2013), ale w mediach nie ma reklam np. portalu
ePUAP i zaufanego profilu. Na branzowych spotkaniach mozna znalez¢ rézne-
go rodzaju broszury, nie sa one jednak adresowane do masowego odbiorcy. Je-
dynym zauwazalnym projektem jest omawiany w pracy system e-Deklaracje.
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Ustuga elektronicznego wysytania deklaracji PIT jest dla wiekszoSci
podatnikéw znana (co pokazato badanie przedstawione w pracy), do czego
na pewno przyczynity sie dotychczasowe akcje promocyjno-informacyjne.
W tym aspekcie obecna strategia odniosta sukces. Mate wykorzystanie ustugi
i btedne przekonanie o jej wymaganiach pokazuja, Ze nie byty to dziatania
wystarczajaco skuteczne. Do potencjalnych klientéw dotart wprawdzie ko-
munikat, ale wiekszo$¢ nie ulegta argumentom w nim zawartym. Mozna za-
tem zadac pytanie, czy zostaly one jasno sprecyzowane?

Administracja skarbowa prowadzita akcje promocyjne w tradycyjnych
mediach, w czasie gdy podatnicy mieli obowigzek wystania deklaracji, czyli
od stycznia do kwietnia kazdego roku. W reklamach tych nie akcentowano
wielu korzysci, jakie stwarza podatnikom nowy sposdéb realizacji obowiazko-
wego wystania deklaracji PIT. Przecietny odbiorca mégt nabra¢ przekonania,
Ze jest to utatwienie tylko dla urzedu. Reklamy emitowane w radiu i telewizji
docieraja do tych, ktérzy nie uzywaja Internetu, czyli np. do ludzi starszych,
zatem tym bardziej powinny mie¢ charakter edukacyjny - czego dobrym
przyktadem jest kampania reklamujaca telewizje cyfrowa i jednoczesnie in-
formujaca, ze analogowe nadawanie zostanie przerwane, a ponadto ttuma-
€zaca, co trzeba zrobi¢, by odbieraé sygnat cyfrowy.

Od kilku lat w Polsce prowadzona jest akcja , Szybki PIT”, ktéra ma na celu
zachecenie podatnikéw do rozliczania sie przez Internet oraz u§wiadomienie
im korzysci z tego wynikajacych. W jej ramach organizowane sg spotkania
z ekspertami w siedzibach urzeddéw skarbowych. Podjeto takze prébe wyko-
rzystania Internetu. Ministerstwo Finansé6w w 2010 roku uruchomito strone
internetowa www.szybkipit.onet.pl, gdzie mozna byto znaleZ¢ formularze
podatkowe, broszury informacyjne i wszystkie niezbedne informacje, ktére
powinny pomo6c w rozliczeniu podatku. W kolejnym roku powstata strona
www.szybkipit.pl, ale aktywna byta tylko w czasie rozliczen, w pazdzierniku
2012 roku adres ten kierowat do innej strony Ministerstwa Finans6w. Nasu-
wa sie wniosek, ze Ministerstwo od razu powinno byto stworzy¢ adres www.
szybkipit.pl i strona ta powinna by¢ aktywna caty rok. Takze adres strony
WWW, z ktérej wysytane sa deklaracje, musi by¢ staty, a w 2013 r. ulegt zmia-
nie, co wéréd niektérych mogto budzi¢ niepokoéj*.

W ramach akgcji ,Szybki PIT” zatozono kanat Ministerstwa Finanséw
na Youtube (cho¢ dopiero w 2011 roku) oraz profil na portalu Facebook. Oba
te narzedzia nie sg jednak maksymalnie wykorzystywane, o czym Swiadcza
dane zawarte w tabelach 7.2-7.3. Na kanale Youtube w paZdzierniku 2012
roku byto zaledwie 14 filméw, w tym 3 typowo instruktazowe (wszystkie

* W poprzednich latach strona posiadata adres - http://www.e-deklaracje.gov.pl,
aw 2013 roku-http://www.finanse.mf.gov.pl/systemy-informatyczne/e-deklaracje. Zadbano
jednak o przekierowanie.
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3 opublikowane dopiero w lutym 2012 roku). Ich popularno$¢ wynosita tyl-
ko 350 wyswietlen (jedna z reklam - istniejgca na Youtube od marca 2012
roku), czasem 52 tys. (jeden z instruktazy), a maksymalnie 170 tys. uzyskata
reklama Wspétmatzonek (udostepniona od marca 2011 roku), podczas gdy
na Youtube inne materiaty potrafig zdoby¢ ponad 120 tys. wysSwietlen zaled-
wie po kilku dniach.

W marcu 2011 roku powstat profil Szybki PIT na portalu Facebook.
Do pazdziernika 2012 roku miat on niecate 600 fanéw, a w czerwcu 2013
roku jedynie 680. W oKkresie styczeni-maj zostato tam opublikowanych wiele
informacji, jednak tylko nieliczne miaty komentarze (w styczniu 2013 roku
maksymalnie 6 wpiséw). Oznacza to, ze albo wpisy nie budzity zaintereso-
wania, albo profil byt Zle reklamowany i potencjalni zainteresowani nie za-
gladali tam. W 2012 roku powstat profil Szybkie PIT-y, odsytajacy do produ-
centa darmowego programu do wypeiniania deklaracji. W marcu 2013 roku
posiadat on 245 sympatykéw. Od stycznia 2012 roku istniat tez profil Mini-
sterstwa Finansow, ale stworzony przez jego krytykéw. Cieszy, ze miat duzo
mniej sympatykow, ale martwi¢ moze, ze w ogoble zostat zatozony, w dodatku
pod taka nazwa. Profil zniknat na poczatku 2013 roku. W tabeli 7.2 pokazano,
iz portal Facebook nie jest bardzo popularnym narzedziem reklamy dla ad-
ministracji skarbowej, nawet tam, gdzie istnieje dtuzej niz w naszym kraju,
cho¢ doswiadczenie Australii wskazuje, Ze moze by¢ to skuteczny sposéb do-
tarcia do okreslonej grupy wiekowej.

W kazdym dziataniu marketingowym nie nalezy zapomina¢ o klientach,
ktérzy juz z ustugi skorzystali, zatem powinni by¢ zachecani do uzywania
systemu w nastepnych latach. Dostosowanie interfejsu aplikacji e-Deklara-
cje Desktop dobrze $wiadczy o organizatorach i wykonawcach systemu. Jego
efektem jest eliminacja czesto wystepujacych w poprzednich latach btedow
podatnikéw (jak np. pomylenie numeru referencyjnego z UPO), ktdre mogty
zniecheci¢ do skorzystania z tej ustugi. Niepokoi jednak to, zZe twércy sami
nie zauwazyli, iz w 2012 roku podatnik podawat tylko jeden numer identyfi-
kacyjny (np. PESEL), co uniemozliwiato mu ztozZenie podpisu bez certyfikatu.
Zatem co$, co miato by¢ utatwieniem (bo poda¢ nalezato tylko jeden numer),
w momencie uwierzytelnienia stato sie utrudnieniem i w rzeczywistosci
blokowato zakonczenie czynnosci. Swiadczy to o ztej komunikacji w zespole
przygotowujacym i modernizujagcym ustuge. Btad bardzo szybko naprawio-
no, ale gdyby wieksza liczba podatnikéw natkneta sie na niego (a dazy sie
przeciez do zwiekszenia liczby uzytkownikéw), bytaby to antyreklama. Man-
kamentem jest takze potrzeba corocznego instalowania oprogramowania -
czasem uzytkownicy maja ktopot nawet z uaktualnieniem wtyczki do apli-
kacji Acrobat Reader lub pobraniem interaktywnego formularza. Lepsze
rozwigzanie stanowitby jeden pakiet zawierajacy wszystkie potrzebne ele-
menty i pozwalajacy bez problemoéw zaktualizowac istniejace na komputerze
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stare wersje. Tworcy powinni tez pamieta¢, Ze w procesie wysytania e-de-
klaracji podatnicy korzystajg z przegladarek internetowych, w ktérych cza-
sami zachodzg zmiany mogace uniemozliwi¢ nawet pobieranie formularzy.
Problemy takie pojawity sie w 2013 roku.

Organizatorzy kampanii reklamowej elektronicznego rozliczania de-
klaracji PIT dostrzegli nowe kanaty komunikacji, ale przynajmniej na razie
ich nie wykorzystali, tak jak robi to biznes. Mate zainteresowanie ustuga
$wiadczy o tym, Ze kampania wymaga wzmocnienia, przede wszystkim za$
polityka upowszechnienia ustug e-government nie powinna ograniczac sie
tylko do typowych akcji marketingowych. W 2013 roku dziatania promo-
cyjne byty bardzo mato widoczne i nie odbiegaty od prowadzonych w po-
przednich latach. Informacje prasowe i dyzury pracownikéw urzedéw skar-
bowych w porannych programach telewizyjnych i radiowych nie zawsze
sg zauwazane. Trudno nie odnie$¢ wrazenia, Zze postanowiono poczekaé
do 2015 roku, gdy uruchomiony zostanie system e-Deklaracje 2.0 i podat-
nicy tatwiej dadza sie przekona¢, bowiem procedura zostanie uproszczona.
Dopiero w potowie kwietnia 2013 roku na portalu Facebook pojawita sie
pewna innowacja - akcja ,Kiedy wpadnie 3 333 333 PIT?”. Przy okazji moz-
na byto sie dowiedzie¢, jaki cel postawito sobie Ministerstwo Finanséw.
[stotnym elementem strategii powinny by¢ programy edukacyjne utatwia-
jace wprowadzenie ustugi do §wiadomosci spotecznej, nadawane nie tylko
w porannych pasmach telewizji. Badanie autorki pokazato, ze podatnicy
bardzo czesto wskazywali przyczyny niekorzystania z elektronicznego wy-
sytania deklaracji PIT, ktore obiektywnie nimi nie byty, a wynikaty z bled-
nych przekonan. Im wiecej bedzie komunikatéw i profesjonalnie przygo-
towanych programoéw, ttlumaczacych szczegoéty procedury, tym zapewne
wiecej oséb zacznie zastanawia¢ sie nad korzy$ciami tej i innych ustug
e-administracji.

7.3. Koncepcja polityki upowszechniania cyfrowych ustug
administracji w Polsce

Celem polityki upowszechniania cyfrowych ustug administracji publicz-
nej jest spowodowanie, by wieksza liczba obywateli z nich korzystata. W pra-
cy wykazano, ze opinia o jednej z nich, obecnie najbardziej popularnej, bedzie
miata wplyw na przyjecie kolejnych. Dlatego waznym zadaniem jest popra-
wienie istniejacej oferty i promocji. Tempo akceptacji elektronicznego wysy-
fania deklaracji PIT moze by¢ wyznacznikiem zachowania obywateli wobec
nastepnych e-ustug administracji publiczne;j.

Za stworzenie polityki upowszechnienia ustugi elektronicznego rozli-
czania podatku PIT odpowiedzialne jest Ministerstwo Finanséw i podlegte
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mu organy skarbowe. Opracowanie jej powinno by¢ poprzedzone badaniami
i na tej podstawie ustalony plan kompozycji narzedzi tradycyjnych i cyfro-
wych, ktére stworza pozadany efekt synergii. Bardzo wazne jest dostrzezenie
w pore rodzacych sie tendencji i zbadanie, w jakim stopniu sg akceptowane
przez potencjalnych uzytkownikéw, do ktdérych kieruje sie kampanie edu-
kacyjno-reklamowa. Oceniajac mozliwosci finansowe i zasadno$¢ ponosze-
nia kosztéw na reklame w réznych mediach, ustali¢ trzeba takze proporcje,
w jakich uzycie wszystkich trzech grup kanatéw internetowych (wtasnych,
optacanych i zdobytych) bedzie najbardziej uzyteczne i skuteczne oraz jakie
komunikaty i w jakiej formie okazg sie odpowiednim bodzcem do zmiany po-
staw niejednorodnej grupy ,opornych”.

Kampania promocyjna trwa od kilku lat i wydano na nig juz pewne
$rodki budzetowe. W projekcie e-Deklaracje, zakonczonym w 2008 roku,
dziatania informacyjne i promocyjne rozpoczeto w 2006 roku. W projekcie
e-Deklaracje 2 na promocje przewidziano ponad 700 tys. zt, zatem jest mato
prawdopodobne, aby mozna byto przekroczy¢ te kwote. Studium wykonal-
nosci projektu e-Deklaracje 2 przewidywato poglebiona analize kampanii
informacyjno-promocyjnej, a wsréd wielu narzedzi zgtoszono tez mozliwos¢
opracowania tzw. wirtualnych doradcéw, ktérzy za pomoca jezyka naturalne-
go beda prowadzi¢ dialog z osobami zainteresowanymi uzyskaniem informa-
cji na temat nowoczesnych ustug administracji podatkowej. Do marca 2013
roku kampania marketingowa nie réznita sie od poprzednich. Pewien zastdj
moze by¢ spowodowany przesunieciem wdrozenia projektu e-Deklaracje 2
i przekonaniem, Ze podniesienie standardu ustugi w 2015 roku przyciagnie
podatnikow.

Konieczna jest jednak, cho¢ czeSciowa, zmiana strategii. Musi zostac pre-
cyzyjnie zaplanowana kampania edukacyjno-reklamowa obejmujaca dostep-
ne kanaty komunikacji z podatnikiem. Nalezy wykorzystac zaréwno tradycyj-
ne media (prase, radio i telewizje), jak i nowe, dostepne, tanie i akceptowane
przez obywateli sposoby publikowania w Internecie oraz na platformach
mobilnych. Trzeba jednak pamieta¢, ze pewne narzedzia powinny by¢ dedy-
kowane konkretnym grupom obywateli, bowiem grupa biernych wobec no-
wej ustugi nie jest jednorodna i nalezy dziata¢ na r6zne komponenty postaw.
Obiektem dziatan powinny stac¢ sie takze biura rachunkowe oraz organizacje,
ktére pomagajg podatnikom wypetnia¢ papierowe deklaracje.

Ze wzgledu na to, Ze podatnikami sg osoby o réznym doswiadczeniu i wy-
ksztatceniu, powinny by¢ tworzone strony adresowane do mniej i bardziej
wymagajacych odbiorcéw. Dla jednych istotne moga by¢ typowe strony stwo-
rzone przez ekspertow (czyli dziatania na komponent poznawczy), a innych
bardziej zainteresujg strony Web 2.0 zawierajgce informacje sformutowa-
ne mniej formalnie. Na pewno nie wszyscy petenci sg podatni na tego typu
Zrédia informacji, skoro jednak maja one znaczenie dla wielu konsumentéw,
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nie wolno tego lekcewazy¢. Wsréd wielu marketing szeptany lub wirusowy
nie budzi podziwu (lub nawet nie jest akceptowany), ale jak pokazuje prakty-
ka, jest to efektywny sposob, a jego wykorzystanie dla promocji ustug publicz-
nej administracji moze by¢ usprawiedliwione. Wszelkie dziatania, jak intrygu-
jace filmy reklamowe czy konkursy, wptywajace na komponent emocjonalny
postawy, mogg wywota¢ dyskusje na forach, co spowoduje zainteresowanie
tematem coraz wiekszego kregu ludzi. Ponadto liczba np. postéw moze by¢
zapowiedzig wiekszego uzycia, na czym powinno zaleze¢ administracji.

Przygotowywane reklamy i materialty edukacyjne moga by¢ wykorzysty-
wane w tradycyjnych i elektronicznych mediach. Pamieta¢ nalezy, ze te pierw-
sze czesSciej sa kanatem komunikacji z osobami starszymi i wymagaja nieco
innego jezyka przekazu, a takze innego wieku aktoréw wystepujacych w rekla-
mach, bowiem odbiorca czesto utozsamia sie z bohaterem materiatu, bedzie to
zatem wptywac na czynnik emocjonalny postawy. Reklama w sieci moze by¢
mniej formalna i dostosowana do zjawisk takich jak Web 2.0. Atrakcyjny krotki
film reklamowy, a nawet jego fragment, szczego6lnie jesli wystapi w nim znana
powszechnie osoba, moze by¢ réwniez narzedziem marketingu wirusowego.

Gléwnym celem kampanii promocyjnej musi stac sie upowszechnienie in-
formacji nie tylko o istnieniu nowej grupy ustug, ale takze o ich funkcjonalno-
$ciach i wynikajacych z nich korzysciach dla obywateli - a nie jedynie dla urze-
déw. Podatnikom trzeba wyttumaczy¢, dlaczego warto ztozy¢ deklaracje PIT
droga elektroniczna, tak samo jak kiedy$ nalezato wyjasni¢, jak uzywac energii
elektrycznej. Reklamy powinny mie¢ charakter bardziej edukacyjny, te obecne
sg raczej sytuacyjne i ktada nacisk tylko na jeden aspekt: ,przyjdZ do urzedu
skarbowego, jesli naprawde masz powdd”, a to niekoniecznie przekonuje. Bra-
kuje reklam w prosty sposéb informujacych o zyskach dla obywateli, np. nie
stworzono jeszcze reklamy uzmystawiajacej, ze zwrot nadptaconego podatku
jest szybszy, lub podkreslajacej brak potrzeby udania sie do urzedu dwa razy:
po formularz i z wypelnionym formularzem (cho¢ dla niektérych jest to tylko
jednorazowa wizyta, bowiem wypetniaja PIT w urzedzie). Przy$wieca¢ po-
winna zasada: ,edukuj, szerz wiedze”. Reklama w mediach popularnych musi
wyjasnia¢ konkretnie i pokazywaé, jak i co ma z tego potencjalny uzytkow-
nik. W taki spos6b konstruowano reklamy np. w USA. Nie wszystkie kampanie
reklamowe cyfrowych ustug administracji mozna przenie$¢ na grunt polskiej
rzeczywistosci 2013 roku. W Norwegii znaczny przyrost odbiorcéw ustugi
elektronicznego wysytania zeznania podatkowego w 2005 roku spowodowa-
ny byt akcja promocyjng, ale prowadzona standardowo, bowiem w tamtym
momencie media spoteczno$ciowe nie byty jeszcze kanatem komunikacyjnym
dla marketingu. Ponadto w Norwegii deklaracje przygotowywane sg przez
urzedy, co znacznie utatwia ich szybka akceptacje. Nalezy przygladac sie kra-
jom, w ktérych na poczatku nie wdrozono wypetniania deklaracji przez admi-
nistracje, czyli Francji, Hiszpanii i Stowenii.
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Administracja skarbowa wykorzystuje juz media posiadane, czyli strony
internetowe, wtasny kanat na Youtube i profil na portalu Facebook. Nie wol-
no popeini¢ teraz btedu z przesztosci: adresy stron nie powinny by¢ zmie-
niane, bowiem trudniej wtedy zbudowac¢ dtugofalowe relacje z podatnikami.
Z sieci muszg takze znika¢ strony i profile bezprawnie uzywajace np. nazwy
Ministerstwo Finansow.

Duza cze$¢ podatnikéw korzysta z cyfrowych ustug handlu i bankowo-
$ci, zatem nie powinno sie zapominac o reklamach w sieci, np. w witrynach
duzych i popularnych sklepéw internetowych czy portali aukcyjnych. Moz-
na w nich po prostu pyta¢, dlaczego uzytkownicy tych ustug nie mieliby tez
sprobowac e-administracji? Reklamy powinny by¢ tez umieszczane na roz-
nych stronach administracji, np. na ePUAP. Dobrym sposobem jest réwniez
ulokowanie informacji na temat ustugi w popularnym serialu telewizyjnym,
co wptynie na komponent emocjonalny i wywota rozmowy na ten temat, czy-
li bedzie narzedziem marketingu szeptanego. Fragment serialu moze takze
sta¢ sie narzedziem marketingu wirusowego.

Z przeprowadzonego badania wynika, Ze wiele oséb sktadajacych papie-
rowe PIT-y zna kogo§, kto skorzystat z ustugi cyfrowej i nie styszat o proble-
mach z tym zwigzanych. Oznacza to, Ze w rodzinach lub w$réd znajomych nie
mowi sie o tym, a jak pokazaty m.in. cytowane w pracy badania australijskie,
pierwsi uzytkownicy sg bardzo waznym elementem: dzielgc sie swoim do-
$Swiadczeniem, moga zacheci¢ innych. Wiadomo tez, iz rekomendacje wyni-
kajace z wlasnego doswiadczenia sg najbardziej wiarygodne. Zatem trzeba
je wykorzystaé, a by¢ moze uzmystowic¢ satysfakcje tym, ktorzy z ustugi sko-
rzystali z sukcesem (czyli udato im sie to, co inni uwazaja za zbyt skompliko-
wane). Jak wspomniano, najbardziej istotne okazuje sie odpowiednie wyko-
rzystanie trzeciego kanatu, czyli mediow zdobytych. Warunkiem koniecznym
jest zorganizowanie Zrdodet informacji nieformalnych, np. portali, na ktérych
uzytkownicy bedg sie dzieli¢ swoim doswiadczeniem zaréwno pozytywnym,
jak i negatywnym. Te ostatnie nie moga pozostawac bez komentarza eksper-
ta. W Internecie musi sie pojawi¢ wiecej miejsc, w ktérych beda gromadzone
wiedza i praktyczne rady dla potencjalnych uzytkownikéw cyfrowej admi-
nistracji. Powinny by¢ one dostepne przez caty rok. Zadaniem administracji
jest zachecenie do skorzystania z takich narzedzi, np. poprzez organizowanie
konkurséw na slogan lub film reklamowy czy najwiekszg liczbe zmotywo-
wanych znajomych. Tego typu dziatania mogg przyciagna¢ do stworzonych
portali lub profili na istniejacych serwisach i wywota¢ dyskusje, nawet poza
siecia.

Istnienie Zrédet nieformalnych moze lepiej przekona¢ ludzi mtodych
lub tych, ktérym samodzielnie nie chce sie sprawdzi¢, w jaki sposob skorzy-
sta¢ z nowej ustugi. Proste rady i opinie prawdopodobnie spowodujg niwelo-
wanie obaw jednych, a irytacji innych podatnikéw. Zte doswiadczenia (czyli
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przyczyna irytacji) powinni komentowac specjali$ci, a zarazem ttumaczyc¢,
jak unikac¢ takich sytuacji i co zrobi¢, aby nie przytrafity sie ponownie. Zosta-
nie w ten spos6b poprawiona relacja, zwiekszy sie zaufanie do urzedu, a tym
samym poprawi sie jako$¢ ustugi.

Administracja, inicjujgc ,ruch” wokét wysytania elektronicznego formu-
larza PIT, nie powinna przekroczy¢ wstepnie oszacowanej wielkoSci, ktéra
moze spowodowac przesyt lub zbytnig nachalno$¢ kojarzaca sie ze Zle pro-
wadzong kampania.

Z doswiadczenia krajéw badanych w raporcie OECD wynika, Ze obstuga
medidéw spotecznos$ciowych nie wymaga wielu etatéw, czesto obowigzki te
moga by¢ faczone z dziatalno$cig PR. Wraz z przyrostem liczby e-podatnikow
pewna cze$¢ personelu nie musi wykonywac czynno$ci zwigzanych z obstuga
papierowych formularzy, zatem mozna ich oddelegowa¢ do prowadzenia ba-
dan i promocji. Dobra koncepcja bedzie stworzenie jednostki, w ktorej praco-
waliby urzednicy z r6znych czesci Polski — by zapewni¢ Swiezo$¢ spojrzenia
i zauwazy¢ réznice w odbiorze ustugi w réznych rejonach kraju. Zapropono-
wane pomysty nie bedg zatem generowac¢ dodatkowych kosztéw.

Niewatpliwie dla pewnej grupy potencjalnych odbiorcéw problemem
jest bezpieczenstwo komunikacji w sieci, czyli kontrola dostepu i poufnos¢.
Aspekt ten powinien by¢ traktowany priorytetowo, tym bardziej Ze wraz
ze wzrostem liczby uzytkownikéw zwiekszy sie takze liczba problemow
i wiecej ludzi zacznie zastanawiac¢ sie nad tym, czy wystanie formularza bez
podpisu cyfrowego jest bezpieczne. Najprawdopodobniej niepredko obywa-
tele otrzymaja cyfrowe dowody osobiste pozwalajace na bezpieczne zalogo-
wanie sie na nowej platformie. Opracowac nalezy zatem wiarygodng i wy-
godna dla podatnikéw metode, np. logowanie przez platforme ePUAP, co by¢
moze dzieki projektowi e-Deklaracje 2 od 2015 roku zwiekszy jej popular-
nos$¢. Trzeba tez zadbac o to, by w pracy systemu nie byto przestojow: do kon-
ca marca 2013 r. zdarzyty sie co najmniej 3, a 25 kwietnia na tyle powazny,
ze stat sie newsem wiekszos$ci programoéw informacyjnych. Realizacja pro-
jektu e-Deklaracje 2 powinna zapewni¢ niezawodng infrastrukture.

W dobie popularnos$ci smartfonéw, majgc wiedze o tak duzym wzroscie
znaczenia reklamy mobilnej, coraz bardziej poszukiwane staja sie aplikacje
mobilne, zatem platforma e-Deklaracje powinna mie¢ takze mobilng wersje
i mobilne formy reklamy. Na tradycyjnych mozna zamieszczac link do stron
Ministerstwa Finansow jako kod 2D.

Strategia marketingowa musi by¢ adresowana zaréwno do tych, ktérzy
cho¢ raz sprobowali skorzystac¢ z ustugi, jak i do pozostatych, biernych wo-
bec niej (czyli na razie do wiekszosci). Trzeba poprawi¢ komfort korzysta-
nia z ustugi, co zmotywuje obywateli do ponownego uzycia. Bedzie to takze
spos6b nawigzania lub utrzymania relacji. Ponadto uzytkownicy powinni by¢
motywowani do dzielenia sie swoimi doSwiadczeniami. Drugg grupe doce-
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lowa nalezy w przekonujacy sposéb zacheci¢ do podjecia proby skorzysta-
nia z elektronicznego wypetnienia deklaracji podatkowych. Grupa biernych
i opornych nie jest jednolita, wymaga zatem réznych metod dziania. Jednych
przekona przekaz perswazyjny, czyli reklama edukacyjna i opinie ekspertéw,
drugich - atrakcyjny, grajacy na emocjach komunikat. Pomocne moze by¢ sta-
e poprawianie poziomu ustug - utatwianie, upraszczanie (instalacji narzedzi
i obstugi), pomaganie, wyreczanie. Administracja musi zrozumie¢, a czesto
juz zrozumiata, Ze petent jest jej klientem, ktéremu nalezy pomdc.

Doswiadczenia prowadzenia promocji systemu e-Deklaracje powinny
by¢ wykorzystane w innych projektach popularyzacji ustug e-administracji.
Zakres upowszechnianych informacji zwigzanych z nowymi ustugami musi
zosta¢ znacznie poszerzony. Trzeba zainteresowac ludzi nowymi ustugami
i wyjasni¢, jakie daja korzysci. Do potencjalnych uzytkownikéw powinny do-
ciera¢ informacje o calym procesie obstugi i realizacji ustugi wraz z podkre-
$leniem, co obywatel zyskuje, korzystajac z oferowanych systemdéw. Pamie-
ta¢ nalezy, ze czas emitowania materiatdw promocyjnych w Internecie nie
powinien ograniczac sie tylko do okresu spetnienia ustawowego obowigz-
ku, w przeciwienstwie do nadawania reklam w mediach takich jak telewizja
i prasa, gdzie ich czestotliwo$¢ nie moze przekroczy¢ masy krytycznej. Miej-
sca prowadzenia kampanii powinny zostac poszerzone o portale spoteczno-
$ciowe i inne media e-WOM, a forma materiatow promocyjnych dostosowana
do tych mediow. Zasady weryfikacji polityki prowadzenia kampanii infor-
macyjnych musza by¢ szybciej dostosowywane do trendéw zauwazalnych
w dziatalnosci biznesowe;.






Whnioski

Ustugi cyfrowe staty sie waznym elementem wielu dziedzin zycia
wspo6tczesnych ludzi. Korzystamy z nich w domu i w pracy, a czasem jeste-
$my od nich uzaleznieni. Istniejgce definicje niezbyt doktadnie opisywaty,
co mozna uznac za cyfrowg lub elektroniczng ustuge. Stato sie to inspira-
cja do podjecia autorskich badan i stworzenia nowej definicji, adekwatnej
do wspotczesnej praktyki. W wyniku wieloletnich analiz i studiéw litera-
turowych okazato sie, ze nie tylko brakuje jednoznacznego i precyzyjnego
wyjasnienia znaczenia samego terminu, ale takze jego klasyfikacji. Autorka
opracowata nowa definicje ustug cyfrowych, obejmujaca wszystkie ustugi
Swiadczone poprzez media elektroniczne, poszerzajac w ten sposob wiedze
z zakresu wykorzystania narzedzi IT w planowaniu, organizacji i zarzadza-
niu przedsiewzieciami ich wdrozenia. Jest to dodatkowy cel przedstawione-
go wywodu.

Odbiorcami wielu ustug cyfrowych sg uzytkownicy Internetu. Ich liczba
nadal ro$nie, cho¢ juz nie tak dynamicznie jak w latach poprzednich. Popra-
wiaja sie tez kompetencje i umiejetnosci cyfrowe polskich uzytkownikdw
sieci. Zaprezentowanie szerokiej gamy dostepnych i czesto juz popularnych
ustug cyfrowych miato na celu zademonstrowanie bogatego doswiadczenia
internautow. Wiekszo$¢ uzytkownikéw sieci korzysta z wielu ustug cyfro-
wych i potrafi zastosowa¢ dostepne narzedzia - sprzet i oprogramowanie -
do znalezienia najlepszego produktu, do rezerwacji biletéw, do przepro-
wadzenia transakcji zakupu lub sprzedazy, do realizacji zadan zwigzanych
z wykonywanym zawodem, do komunikacji z rodzing i znajomymi, ale nie
do komunikacji z urzedami.

Administracja elektroniczna jest przyktadem zastosowania systeméw
informatycznych w nowej dziedzinie. Badaja j3 przedstawiciele wielu dyscy-
plin nauki. Dla informatyka ich celem jest opracowanie lepszych algorytmoéw,
ktére powoduja szybsze i bardziej efektywne dziatanie systemdéw e-admini-
stracji, dla politologa - zaangazowanie obywateli w sprawy publiczne i pro-
ces tworzenia lepszych ustug, zas dla specjalisty nauk o zarzadzaniu - dobre
ich przygotowanie i wdrozenie, a to ostatnie staje sie niemozliwe do oceny
bez uzytkownikéw. Zamierzeniem wszystkich badan jest poprawienie efek-
tywnosci i przejrzysto$ci w sektorze publicznym.
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Administracja publiczna przygotowata szeroka game ustug, jednak do-
tychczasowy sposéb ich udostepnienia i reklamowania nie spowodowat,
ze obywatele je stosuja. Sukces projektéw e-administracji jest uzalezniony
od ich dobrego przygotowania i od checi obywateli do korzystania z nowe-
go sposobu komunikacji. W pracy na podstawie badan wtasnych i wtérnych
wskazano dwie gléwne przyczyny tego stanu rzeczy: krétki czas istnienia
oferty na rynku oraz pewna nieche¢ do wykonywania czynno$ci obowiazko-
wych. Zrealizowany zostal w ten sposob pierwszy cel niniejszej rozprawy.

Mata liczba beneficjentéw przygotowanej oferty oznacza, Ze istnieje
wiele barier, ktore trzeba poznac i zniwelowaé. Analiza przeprowadzonych
wdrozen pozwala na unikanie najczesSciej popeinianych btedéw. Bardzo mata
popularno$¢ czy wrecz niewiedza o istnieniu wiekszoSci ustug administracji
cyfrowej uniemozliwiaja na razie rzetelne ich badanie w naszym kraju. Naj-
popularniejsza ustuga jest w obecnym stanie jednym z podstawowych pdl
badawczych, co wskazano w rozdziatach 4 i 5. Zatem uzasadniona zostata
pierwsza postawiona teza, bowiem wykazano poprawnos¢ mechanizmu
prognozowania poziomu wykorzystania e-ustug administracji publicz-
nej na podstawie elektronicznego wysytania deklaracji podatkowej.

Niskie uzycie e-ustug administracji jest skutkiem braku checi do zaanga-
zowania sie w elektroniczng administracje, poniewaz uzytkownicy nie maja
motywacji, by sprobowac¢ nowych metod dziatania w tej sferze. W pracy poka-
zano na przyktadzie wysytania e-deklaracji PIT, Ze elektroniczne ustugi przy-
nosza korzysci dla obu stron biorgcych udziat w procesie. Dla petentéw jest to
przede wszystkim wygoda i oszczednos$¢ czasu. Dla urzedu to duze oszczedno-
$ci nie tylko czasu, ale rowniez finansowe, bowiem koszt obstugi formularza
elektronicznego wynosi znacznie mniej niz papierowego. Ponadto cyfryzacja
wplywa na lepsza organizacje i kontrole pracy. Administracja powinna podja¢
wszelkie dziatania, by przygotowac dobre ustugi i zmieni¢ nastawienie ich po-
tencjalnych klientow. Mate zainteresowanie nie Swiadczy o tym, Ze ustugi te sa
niepotrzebne, ale Ze adresaci nie widza w nich korzysci, by¢ moze nie do kon-
ca rozumiejg ich dziatanie i nie chca tego stanu zmieni¢. W wielu dziedzinach
przekonanie ludzi do nowego trybu pracy lub dziatania okazuje sie nietatwe.
Pozyteczne w badaniu tego problemu moga sta¢ sie modele i teorie przyswa-
jania nowych technik, stworzone w psychologii spotecznej.

Opisane w pracy wyniki badan wskazujg, ze w wielu krajach pozytywny
wptyw na podjecie préby skorzystania z elektronicznego systemu wysyta-
nia deklaracji podatkowej maja czynniki spoteczne. Docenia sie oddziatywa-
nie tzw. grup wsparcia (wcze$niejsi uzytkownicy) i doradcow podatkowych,
a takze decydentow, ktorzy wdrazaja te ustuge. Drugim powtarzajacym sie
w badaniach czynnikiem sa oczekiwania uzytkownikéw, ze system utatwi
wykonywang czynno$¢. Istotne jest zatem prowadzenie edukacyjnych akcji
u$wiadamiajacych korzysci nowej ustugi.
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Stosunkowo rzadkie korzystanie z systemu elektronicznych deklaracji
PIT w Polsce wynika z obaw lub przyzwyczajen podatnikéw. W matym stop-
niu jest zwigzane z technicznymi problemami, jak dostepnos¢ sieci, lub z bra-
kiem umiejetnosci. Ten ostatni powdd zanika wraz z wchodzeniem na rynek
pracy pokolenia, ktére poznato Internet w dziecinstwie.

Ustuge elektronicznego rozliczania podatku dochodowego PIT udostep-
nia sie w Polsce od 6 lat, zatem jest spetniony warunek konieczny istnienia
podazy (van Dijk). Przeprowadzone badanie ustug cyfrowych (ankieta in-
ternetowa opisana w rozdziale 3) wskazuje, iz istnieje takze popyt na roz-
ne ustugi cyfrowe. Réwniez badanie kwestionariuszowe przeprowadzone
w urzedach skarbowych potwierdza, Ze osoby realizujace obowigzek zto-
zenia deklaracji podatkowej w formie papierowej posiadaja doswiadczenie
cyfrowe. Maja one dostep do Internetu i korzystaja z elektronicznych ustug,
dzieki czemu nabywaja praktyke w dziedzinie stosowania nowych technik.
Mimo to badani, a takze wiekszos$¢ polskich podatnikow nadal wybieraja
tradycyjng metode.

Podziat uzasadnien sktadania papierowych deklaracji PIT na czynniki
kulturowe, techniczne, poznawcze i proceduralne pokazal, ze 40% spon-
tanicznie podawanych powodéw nalezy do kulturowych, czyli zwigzanych
z tradycja, obawami przed Internetem i brakiem checi poznania. Na dru-
gim miejscu w odczuciu badanych sg przeszkody proceduralne, na trze-
cim - techniczne, zwigzane z problemami z oprogramowaniem lub sprze-
tem, a na ostatnim - poznawcze. Analiza uzyskanych odpowiedzi prowadzi
do stwierdzenia, Ze obiektywnie na drugim miejscu znajduja sie przyczyny
zwiazane z brakiem wiedzy i ze ztymi przekonaniami o procedurze wysyta-
nia elektronicznego zeznania podatkowego, a proceduralne na miejscu trze-
cim (2013) lub ostatnim (2012).

Przywiazanie do tradycji odbiera che¢ sprawdzenia, czy nowe rozwig-
zanie nie jest lepsze i wygodniejsze. Hamuje motywacje do przetestowania
innowacyjnych metod. Na ten aspekt powinni zwréci¢ uwage twoércy ustugi.
Nie ma juz problemu z dostepem do sieci, rosng kompetencje i obycie w cy-
frowym Swiecie, ale brakuje wiary lub checi do zmiany postawy i sprawdze-
nia, czy zdobyte umiejetnos$ci mozna wykorzysta¢ w nowej dziedzinie.

Uzyskane odpowiedzi potwierdzily postawiong hipoteze: zdecydowa-
na wiekszo$¢ badanych wie, ze istnieje mozliwos¢ elektronicznego wystania
formularza PIT, oraz ma doSwiadczenie w uzywaniu komputera i Interne-
tu, ale jednocze$nie respondentom brakuje wiedzy na temat realizacji catej
procedury. W odpowiedziach spontanicznych ponad 25% badanych podato
powody sugerujace, ze podatnik nie jest Swiadomy swojego braku wiedzy,
bo zgltaszana przeszkoda obiektywnie nie uniemozliwiata elektronicznego
ztozenia deklaracji PIT. W pytaniach zamknietych dla 30% powodem nie-
skorzystania z portalu e-Deklaracje byt brak podpisu cyfrowego lub konta
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na ePUAP, a prawie 26% obawialo sie niemozliwos$ci potwierdzenia ztozenia
deklaracji w terminie.

Podatnicy s3 $wiadomi istnienia ustugi, posiadaja doswiadczenie cyfro-
we, nie majg przeszkoéd w dostepie do Internetu, aplikacji i metody uwierzy-
telnienia, ale mimo to z ustugi wolg skorzysta¢ w tradycyjny sposéb. Nie-
pokoi¢ moze, Ze zabrakto im checi znalezienia doktadniejszej informacji, co
oznacza, iz podatnicy nie widza w ustudze korzysci i ich postawa wobec no-
wej propozycji pozostaje bierna.

Do obywateli szybko docierajg komunikaty o tym, ze pewne czynno$ci
administracyjne mozna wykonac za pomocg technik IT. Brakuje zatem do-
brze opracowanych i rzetelnych informacji nie tylko o samym istnieniu np.
serwisu e-Deklaracje, ale o catej procedurze realizacji ustugi elektronicznego
wystania formularza PIT. Nawet interesujace graficznie czy sytuacyjnie rekla-
my s3 czesto zbyt ptytkie i tylko sygnalizujg istnienie nowych mozliwo$ci. Nie
wyjasniaja przyktadowo, co zrobi¢, jesli w trakcie wypetniania lub wysytania
e-formularza cos$ sie nie powiedzie, jakie s tego konsekwencje, w jaki sposob
mozna sie upewnic, ze procedura przebiegta prawidtowo, i jak w przysztosci
udowodni¢ wystanie deklaracji np. w czasie kontroli. Watpliwosci te wynikaja
z niewiedzy i czesto s3 przyczyna braku motywacji do skorzystania z ustugi.

Prawdziwymi stajg sie zatem tezy druga i trzecia, iz brakuje rzetelnej
wiedzy budujacej przekonanie, Ze ustugi e-administracji sa uzyteczne.
Ponadto gléwna przyczyna hamujaca motywacje obywateli do spraw-
dzenia funkcjonalnosci nowej formy realizacji ustug okazuja sie przy-
zwyczajenia i obawy, czyli czynniki kulturowe.

Pelna wiedza rozwieje wiekszo$¢ watpliwosci, jakie uzytkownicy zgta-
szali w przeprowadzonym badaniu ankietowym, a to spowoduje wzrost za-
interesowania cyfrowymi ustugami i tym samym zauwazalng efektywnos¢
poniesionych juz wydatkéw na systemy elektronicznej administracji.

Na podstawie przeprowadzonego badania opracowano model barier
hamujacych rozwdj e-administacji po stronie uzytkownikéw. Model po-
wstat w wyniku analizy préb nieprobabilistycznych, czego powody podano
w rozdziale 6. Nie ma zatem pewnoSci, Ze przedstawia tendencje prawdziwe
dla catej populacji, ale zbiezno$¢ wynikéw uzyskanych w obu latach pozwala
na stwierdzenie, Ze metodologia jego tworzenia jest poprawna i wprowadza
nowg warto$¢ w badaniach e-administracji. Zrealizowano tym samym drugi
postawiony cel.

Za brak wiedzy odpowiedzialna jest strona, ktéra ustuge przygotowuje,
czyli administracja. Skoro obywatele nie znaja oferowanych ustug, opraco-
wac nalezy lepsza strategie ich promocji. Potrzebna jest kampania edukacyj-
na, potgczona z wykorzystaniem narzedzi e-WOM. Zaproponowana w pracy
strategia podniesienia poziomu wykorzystania ustug e-government stanowi
realizacje ostatniego celu niniejszej pracy.
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Z doswiadczen krajow, w ktérych administracja skarbowa wyrecza po-
datnikoéw z wypelniania formularzy, wiadomo, Ze jest to istotny czynnik za-
checajacy do skorzystania z ustugi i zapewne za kilka lat w Polsce znacznie
wzroé$nie odsetek uzytkownikéw systemu e-Deklaracje. Poniewaz nalezy
do jednej z ustug w kategorii e-government, totez badania barier w jej przy-
padku sa potrzebne do lepszego przygotowania innych cyfrowych ustug ad-
ministracji publiczne;.

Z wybranego toku postepowania wyciggnieto nastepujace wnioski zwigza-
ne ze wszystkimi ustugami e-administracji. Do ich popularyzacji konieczne jest
przygotowanie lub poprawienie elementéw ponizszego zestawu atrybutow:

A. Dostep. Obywatele skorzystaja z ustug elektronicznych, jesli beda
mieli do nich dostep poprzez wtasne lub publiczne urzadzenia IT. Dostep
moze zosta¢ utatwiony przez rzad, np. dzieki zapewnieniu niezbednej infra-
struktury w domach kultury, bibliotekach publicznych itp.

B. Swiadomos$¢. Obywatele beda korzystaé z elektronicznych ustug ad-
ministracji, gdy dowiedza sie o ich istnieniu. Pomoze w tym dobrze przygoto-
wana promocja.

C. Umiejetno$¢. Obywatele skorzystaja z ustug elektronicznych, gdy zrozu-
mieja, jak to zrobi¢. Obejmuje to podstawowe umiejetnosci korzystania z IT oraz
wiedze merytoryczng zwigzang z danym serwisem, np. obstugujacym wysyta-
nie deklaracji podatkowych. W tym celu konieczne jest zapewnienie edukacji
i rozwoju umiejetnosci, co powinno by¢ filarem kazdej strategii wdrazania.

D. Jako$¢ ustug. Obywatele bedg sktonni przyjac¢ e-ustugi, gdy ich po-
ziom $wiadczenia bedzie co najmniej rowny, a najlepiej wyzszy niz standar-
dowych. Obejmuje to tatwo$¢ uzycia czy krétszy czas trwania ustugi.

E. Bezpieczenstwo. Obywatele skorzystaja z cyfrowych ustug, gdy beda
pewni, ze nie istnieje zagrozenie zwigzane z ich stosowaniem. Kluczem jest
ochrona danych osobowych oraz tatwy sposéb uwierzytelnienia.

F. Atrakcyjnos$¢. Obywatele zmienig swoje zachowanie tylko wtedy, gdy
e-ustugi zaoferujg wyrazng warto$¢ dodang. Moze to by¢ tylko ich dostepnos¢
z wlasnego domu czy urzadzenia mobilnego, natychmiastowy dostep bez ko-
lejek (tzn. 24 godziny przez 7 dni w tygodniu) albo znaczne utatwienia, np.
wyreczanie w wypelnianiu formularzy czy zwalnianie z optat lub wydtuzanie
czasu realizacji obowigzkowej czynnosci.

Obywatel wybierze e-ustuge, gdy bedzie tatwiejsza niz tradycyjna, tansza
i szybsza w realizacji, a to zalezy od administracji i ludzi, ktérzy ja przygoto-
wuja. Tanio$¢ oznacza brak koniecznos$ci ponoszenia kosztow certyfikatow
podpisu cyfrowego czy wynajmowania specjalistow. Prostota realizacji pole-
ga¢ moze na wyreczaniu w wypeinianiu formularzy lub na dostepnosci jasno
sformutowanej instrukcji i pomocy online. Szybsza realizacja jest zwigzana
z brakiem potrzeby dotarcia do urzedu, a takze ze skrdceniem czasu czeka-
nia np. na urzedowe potwierdzenie, ale takze z dziataniami zapobiegajacymi
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awariom. Zalezy to od infrastruktury przygotowywanych przedsiewzie¢ —
kiedy system ulega awarii przy 15% uzyciu, wywotuje niepewnos¢, co sta-
nie sie, gdy z ustugi skorzysta 50% obywateli?

Urzedy musza pamieta¢ o uwarunkowaniach kulturowych: wielu obywa-
teli wykonuje pewne procedury w sposéb od dawna przetestowany - trady-
cyjny - zatem wraz z coraz czestszym i bardziej regularnym stosowaniem
np. ustugi elektronicznego wysytania deklaracji podatkowych wzrosnie do-
Swiadczenie i zaufanie podatnikow.

Podstawowymi zadaniami nauki sg wyjasnianie, przewidywanie i ro-
zumienie zachodzacych zjawisk. Nauki o zarzadzaniu zajmujg sie zagadnie-
niami majacymi wptyw na podejmowanie w organizacjach trafnych decyzji
i sprawnego ich realizowania (Sudot, 2011, s. 117). Funkcja nauk spotecznych
jest uczestniczenie w debacie spotecznej oraz wypracowywanie efektywnych
metod oceny zjawisk spotecznych, a takze dostarczanie wiedzy na ich temat
i prognozowanie ich przysztosci. W pracy wskazano realng perspektywe roz-
woju e-ustug administracji, co przeanalizowano w spos6b mozliwy w obec-
nej fazie rozwoju e-administracji. Opisane badania nie wyczerpuja tego
wieloaspektowego problemu - wraz ze wzrostem popytu na kolejne ustugi
administracji cyfrowej pojawia sie nowe mozliwosci opracowania badan ja-
kosciowych czy tez badania wptywu informacji nieformalnych na e-govern-
ment. Istnieje zatem wiele nowych zagadnien, ktére autorka zamierza konty-
nuowac w dalszej dziatalnosci badawczej.



Zalacznik 1. Pierwsze ustugi Internetu

Poczta elektroniczna

Poczta elektroniczna jest forma komunikacji asynchronicznej, w ktérej
nadanie i odbiér wiadomosci nie musza odbywac sie jednoczes$nie. Nadawca
wysyla elektroniczny list, ktéry przechowywany jest w systemie do momen-
tu, kiedy odbiorca podtaczy sie i odbierze otrzymang wiadomos¢. Ustuga ta
byta na poczatku realizowana dzieki protokotowi SMTP (Simple Mail Trans-
fer Protocol), ktéry odpowiada za przyjmowanie wiadomosci i zapisywanie
ich w skrzynkach pocztowych. Model ten dziatat poprawnie, gdy wszedzie
stosowano 1gcza state. W czasach rozpowszechnienia potaczen dial-up, czyli
wydzwanianych, uzytkownicy taczyli sie z Internetem doraznie i niemozliwe
byto odebranie wiadomosci za pomocg SMTP, gdy komputer zostat odtgczo-
ny od sieci. Problem ten rozwigzano poprzez wprowadzenie agenta, czyli
dostawcy ustug pocztowych, na ktérego komputerze, potgczonym taczem
statym, zainstalowane sa skrzynki pocztowe. Uzytkownicy komunikuja sie
ze swoimi skrzynkami za pomoca protokotu POP3 (Post Office Protocol ver-
sion 3) lub IMAP (Internet Message Access Protocol). Ten drugi zapewnia,
ze wiadomosci pozostajg na serwerze dostawcy i mozna je wtedy odczytac
z roznych komputerdow.

Klient poczty

Serwer poczto
elektronicznej P Wy

Rysunek Z1. Model dziatania ustugi poczty elektronicznej
Zrédto: opracowanie wiasne
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Zdalny dostep

Telnet (wirtualny terminal) umozliwia zdalny dostep do komputeréw
znajdujacych sie w sieci, w tym uruchamianie programéw na odlegtych kom-
puterach. Osoba, ktéra chce skorzysta¢ z okreslonych zasobow, musi mie¢
w systemie tego komputera konto uzytkownika okreslajace jego uprawnie-
nia. Do skorzystania z ustugi niezbedny jest zatem wcze$niejszy kontakt
z operatorem systemu docelowego i zatozenie w nim konta uzytkownika.
Wspobtcze$nie mamy do dyspozycji duzo wygodniejsze i bezpieczniejsze roz-
wigzania dostepowe do zasobdéw, oparte na WWW, i wyKkorzystanie telnetu
ogranicza sie zazwyczaj do sieci lokalnych.

2=

Wirtualny terminal Serwer Telnet

Rysunek Z2. Model dziatania telnetu
Zrédto: opracowanie wiasne

SSH (Secure Shell) to nastepca protokotu telnet, r6znigcy sie tym, ze za-
pewnia autoryzacje komputeréow i uzytkownikéw ustugi, czyli bezpieczng
komunikacje w sieci. Algorytm dziatania SSH uwzglednia uwierzytelnienie
oparte na kluczach prywatnym i publicznym (opisane w rozdziale 3.6.3). Przy
pierwszym potaczeniu z serwerem SSH jego klucz publiczny jest zapisywany
na komputerze klienta. Przy kolejnym potaczeniu 6w klucz zostaje ponownie
pobrany i nastepuje sprawdzenie, czy klucze przechowywany i pobrany s3
identyczne: réznica spowoduje natychmiastowe zamkniecie sesji SSH, czyli
zerwanie potaczenia. Jesli okazg sie identyczne, komputer lokalny wygeneru-
je klucz ses;ji, ktérego zadaniem bedzie szyfrowanie transmisji. Klucz ten jest
szyfrowany kluczem publicznym serwera i w takiej postaci zostaje wysta-
ny. Serwer odszyfrowuje go swoim kluczem prywatnym i od tego momentu
wszystkie dane sg szyfrowane algorytmem synchronicznym (czyli do szyfro-
wania i deszyfrowania uzywa sie tego samego klucza sesji).
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Rysunek Z3. Model dziatania ustugi SSH
Zrédto: opracowanie wiasne

Transfer plikow

Ustuga FTP (File Transfer Protocol) umozliwia dostep do zasobow
(plikdw) umieszczonych na innym komputerze podtgczonym do Interne-
tu. Wymaga wiedzy o nazwach katalogéw i plikow. FTP stanowi podzbior
funkcjonalnosci telnetu: uzytkownik moze przeglada¢ udostepnione folde-
ry, pobiera¢ i zapisywac pliki na serwerze FTP, ale nie moze ich uruchamiac.
Dzieki temu dostep do systemu docelowego jest nieco bezpieczniejszy niz
w ustudze telnet, co umozliwia korzystanie z FTP uzytkownikom anonimo-
wym. Archiwa FTP sg waznym uzupetnieniem innych zasob6éw informacyj-
nych dostepnych w Internecie.

Ustugi adresowe

DNS (Domain Name System) to system utatwiajacy identyfikacje kompu-
teréw pracujacych w Internecie. Kazdy komputer jest rozpoznawany w sie-
ci poprzez trudny do zapamietania adres IP - czyli ciag cyfr. Gdy z biegiem
lat do sieci dotaczono tysiace komputerdw, stato sie to jeszcze bardziej kto-
potliwe. Dziatanie DNS polega na zastgpieniu numeréw wymaganych przez
protokét IP atwiejszymi do zapamietania nazwami domenowymi. Dodat-
kowo umozliwiajg one tworzenie hierarchicznych struktur grup serweréw
ze wzgledu na ich przeznaczenie (np. edu, com, gov) lub umiejscowienie te-
rytorialne (domeny krajéw, np. pl, de, uk, a w obrebie domeny kraju domeny
miast - np. lodz, krakow).
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Rysunek Z4. Model dziatania ustugi DNS
Zrédto: opracowanie wtasne



Zalacznik 2. Skala pomiarowa modelu MPCU

Czynniki spoteczne (Social factors)

Odsetek wspdtpracownikdw, ktdrzy korzystaja z komputera.

Kierownictwo przedsiebiorstwa jest pomocne przy wprowadzaniu kompu-
terow.

Moj szef bardzo popiera uzywanie PC w mojej pracy.

Ogdlnie rzecz biorac, organizacja wspiera wprowadzanie komputerow.

0Oddziatywanie (Affect)

Komputery sprawiaja, ze praca jest bardziej interesujaca.

Praca z komputerem jest zabawa.

Komputery s odpowiednie dla niektorych prac, ale nie dla tej, ktéra ja chce
wykonac.

Konsekwencje najblizszej przysztosci: ztozonos¢
(Near-term consequences: complexity)

Uzywanie komputera zabiera zbyt duzo czasu z moich normalnych obowigz-
kow.

Praca z komputerami jest tak skomplikowana, ze trudno zrozumie¢, jak to sie
robi.

Uzywanie komputera wymaga zbyt wiele czasu na robienie mechanicznych
dziatan (np. wprowadzanie danych).

Zbyt dtugo trwa uczenie sie, jak korzysta¢ z komputera, aby byto to warte
wysitku.
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Konsekwencje najblizszej przysztosci: dopasowanie do pracy
(Near-term consequences: job fit)

Korzystanie z komputera nie bedzie mie¢ Zadnego wptywu na wykonanie
mojej pracy.

Korzystanie z komputera moze zmniejszy¢ czas potrzebny na moje wazne
obowiazki.

Korzystanie z komputera moze znacznie zwiekszy¢ wydajnos¢ mojej pracy.

Korzystanie z komputera moze zwiekszy¢ skuteczno$¢ wykonywania zadan
w pracy (np. analizy).

Komputer moze zwiekszy¢ wydajno$¢ przy tym samym wysitku.

Korzystanie z komputera mogtoby pomd6c w pracy.

Dlugoterminowe konsekwencje (Long-term consequences)

Korzystanie z komputera zwiekszy poziom wyzwan w mojej pracy.

Korzystanie z komputera zwiekszy w przyszto$ci mozliwos¢ zdobycia prefe-
rowanych przydzielanych zadan.

Korzystanie z komputera zwiekszy perspektywy wyboru w mojej pracy.

Korzystanie z komputera zwiekszy szanse na bardziej prestizowa prace.

Korzystanie z komputera zwiekszy elastyczno$¢ zmiany pracy.

Korzystanie z komputera zwiekszy mozliwo$¢ wzrostu bezpieczenstwa za-
trudnienia.

Sprzyjajace okolicznosci (Facilitating conditions)

Przy wyborze sprzetu i oprogramowania moge skorzysta¢ z porad i wskazoé-
wek.

Konkretna osoba (lub grupa) stuzy mi pomoca w razie trudnosci z oprogra-
mowaniem.

Mam dostep do specjalistycznej instrukcji dotyczacej popularnego oprogra-
mowania.

Konkretna osoba (lub grupa) stuzy mi pomoca w razie trudnosci ze sprzetem
komputerowym.

Uzytkowanie (Utilization)

Intensywno$¢ pracy zwigzanej z uzyciem PC (minuty w ciaggu dnia pracy).
Czestotliwo$¢ uzywania komputera.
Liczba pakietéw oprogramowania wykorzystywanych do pracy.



Zalacznik 3. Skala pomiarowa modelu TAM

Postrzegana uzytecznos¢ (Perceived usage):

Korzystanie z systemu w mojej pracy pozwoli mi wykonac zadania szybciej.
Korzystanie z systemu poprawi wydajnos¢ pracy.

Korzystanie z systemu w mojej pracy zwiekszy moja produktywnos¢.
Korzystanie z systemu zwiekszy mojg efektywno$¢ w pracy.

Korzystanie z systemu utatwi wykonywanie mojej pracy.

Chciatbym uwazac ten system za przydatny w swojej pracy.

Postrzeganie tatwos$ci uzycia (Perceived ease of use):

Uczenie sie obstugi systemu bedzie dla mnie tatwe.

Chciatbym dowiedzie¢ sie, ze tatwo jest korzystac¢ z systemu, aby robi¢ to, co
chce.

Moja interakcja z systemem bedzie jasna i zrozumiata.

Uznalbym, Ze system jest elastyczny w interakc;ji.

Bytoby tatwe stac sie sprawnym w korzystaniu z systemu.

Chciatbym odkry¢, ze system jest tatwy w obstudze.

Postawa wobec uzycia (Attitude toward behaviour):

Korzystanie z systemu jest ztym / dobrym pomystem.
Korzystanie z systemu jest gtupim / mgdrym pomystem.
Nie podoba / podoba mi sie pomyst zastosowania systemu.
Korzystanie z systemu jest nieprzyjemne / przyjemne.

Intencja uzycia (Behavioural intention to use):

Mam zamiar wykorzystac system za nastepne n miesiecy.
Przewiduje, ze wykorzystam system za nastepne n miesiecy.
Planuje wykorzysta¢ system za nastepne n miesiecy.






Zalacznik 4. Skala pomiarowa modelu Schauppaii in.

Oczekiwane wyniki (Performance expectancy)

Wysytanie zeznan podatkowych droga elektroniczng przyspieszy proces
zgltoszenia podatku.

Zalety elektronicznego wysytania zeznan podatkowych beda przewazac
nad jego wadami.

Ogolnie rzecz biorgc, e-wysytanie zeznan podatkowych bedzie korzystne.

Spodziewany wysitek (Effort expectancy)

Uznalbym wysytanie zeznan podatkowych droga elektroniczng za tatwe
w obstudze.

Nauczenie sie, jak sktada¢ zeznania podatkowe droga elektroniczna, bytoby
proste dla mnie.

Wprowadzanie i modyfikowanie danych podczas wysytania zeznan podatko-
wych droga elektroniczng bytoby dla mnie tatwe.

Wplyw spoteczny (Social influence)

Ludzie, ktérzy wptywaja na moje zachowanie, uwazaja, Ze powinienem wysy-
ta¢ zeznanie podatkowe droga elektroniczna.

Ludzie, ktérzy sa dla mnie wazni, uwazajg, Ze powinienem wysyta¢ zeznanie
podatkowe drogg elektroniczna.

Sktadam zeznanie podatkowe drogg elektroniczng ze wzgledu na liczbe ludzi
wokoét mnie, ktérzy rowniez tak robia.

Ulatwienia (Facilitating conditions)

Wierze, ze mam zasoby niezbedne do sktadania zeznan podatkowych droga
elektroniczna.

Wierze, ze mam wiedze na temat sktadania zeznan podatkowych drogg elek-
troniczna.
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Zaufanie do systemu e-podatkéw (Trust of the e-filer)

Mysle, ze moge zaufac systemowi dedykowanemu sktadaniu zeznania podat-
kowego.

Mozna ufa¢, Ze system pozwalajacy na elektroniczne sktadanie zeznania po-
datkowego doktadnie przeprowadzi transakcje.

Wierze, Ze system pozwalajacy na skladanie zeznania podatkowego droga
elektroniczng bezpiecznie przechowa moje elektroniczne dane.

Zaufanie do Internetu (Trust of Internet)

Internet daje mi gwarancje, bym czut sie komfortowo w momencie zgtasza-
nia deklaracji podatkowe;j.

Jestem pewny, ze struktury prawne i technologiczne odpowiednio chronia
mnie przed problemami.

Zazwyczaj Internet jest solidnym i bezpiecznym srodowiskiem, w ktérym
wykonywane sg transakcje.

Postrzegane ryzyko (Perceived risk)

Bede czu¢ sie nieswojo, jezeli uzyje Internetu do rejestracji moich podatkéw.

Nie sadze, ze metoda sktadania zeznan podatkowych droga elektroniczng
jest bezpieczna w uzyciu ze wzgledu na obawy dotyczace polityki pry-
watnosci i bezpieczenstwa.

Optymistyczne nastawienie (Optimism bias)

Prosze oceni¢ swoja zdolnos¢ do wykonywania nastepujacych zadan w po-
réwnaniu do przecietnego internauty:

e przestanie danych osobowych do Urzedu Skarbowego za pomoca systemu
elektronicznego zgtaszania deklaracji podatkowe;j,

e przeprowadzenie transakcji z Urzedem Skarbowym za pomoca systemu IT,

e pobranie formularzy i dokumentéw ze strony administracji skarbowe;.

Wykorzystanie (Use)

Przewiduje, ze bede w przyszios$ci uzywac systemu do sktadania zeznania
podatkowego.

Zgtaszanie moich podatkéw za posrednictwem zatwierdzonego przez IRS sys-
temu do sktadania zeznania podatkowego jest czyms, co bede wykonywac.

Uzywatbym Internetu do sktadania moich zeznan podatkowych.



Zalacznik 5. Kody btedow systemu e-Deklaracje

Grupa komunikatéw (statusy 100-199) dla dokumentéw, ktére nie na-
daja sie do przetworzenia (wadliwy komunikat SOAP) lub nastapit krytyczny
btad serwera.

Aktualnie wykorzystywane:

100 - Btedny komunikat SOAP.
101 - Prosze o ponowne przestanie dokumentu.
102 - Prosze o ponowne przestanie zadania UPO.

Grupa komunikatéw (statusy 200-299) dla dokumentéw poprawnych
lub uwzgledniajacych dodatkows interakcje.

Aktualnie wykorzystywany:
200 - Przetwarzanie dokumentu zakonczone poprawnie, pobierz UPO.

Grupa komunikatéw (statusy 300-399) dla dokumentéw w trakcie prze-
twarzania.
Aktualnie wykorzystywane:
300 - Brak dokumentu.
301 - Dokument w trakcie przetwarzania, sprawdz wynik nastepnej weryfi-
kacji dokumentu.
302 - Dokument wstepnie przetworzony, sprawdz wynik nastepnej weryfi-
kacji dokumentu.
303 - Dokument w trakcie weryfikacji podpisu, sprawdz wynik nastepnej
weryfikacji dokumentu.

Grupa komunikatéow (statusy 400-499) dla dokumentéw niepopraw-
nych ze wzgledu na btedy strukturalne syntaktyki; kolejne statusy wskazuja
na powdd odrzucenia.

Aktualnie wykorzystywane:

400 - Przetwarzanie dokumentu zakonczone btedem.

401 - Weryfikacja negatywna - dokument niezgodny ze schematem xsd.

402 - Brak aktualnego pelnomocnictwa/upowaznienia do podpisywania
deklaracji.

403 - Dokument z niepoprawnym podpisem.
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404 - Dokument z niewaznym certyfikatem.

405 - Dokument z odwotanym certyfikatem.

406 - Dokument z certyfikatem z nieobstugiwanym dostawca.

407 - Dokument z certyfikatem z nieprawidtowa $ciezka.

408 - Dokument zawiera btedy uniemozliwiajace jego przetworzenie.

409 - Dokument zawiera niewtasciwg ilo$¢ i/lub rodzaj elementow.

410 - Ztozony dokument (zeznanie) bez podpisu nie moze by¢ korekta.

411 - Weryfikacja negatywna - w systemie jest juz ztoZony dokument
(zeznanie) z takim identyfikatorem podatkowym.

412 - Weryfikacja negatywna - niezgodno$¢ danych informacyjnych
(np. niezgodno$¢ NIP-u, numeru PESEL, daty urodzenia, nazwiska,
pierwszego imienia z danymi w zeznaniu).

413 - Dokument z certyfikatem bez wymaganych atrybutéw.

414 - Weryfikacja negatywna - btad w danych identyfikacyjnych.

415 - Zawarto$¢ zatacznika niezgodna z deklarowang lista plikow.

416 - Dla tego typu deklaracji zatgcznik binarny nie jest dozwolony.

417 - Wniosek VAT-REF wymaga przynajmniej jednej z pozycji: VATRe-
fundApplication lub ProRataRateAdjustment.

418 - Dla ztoZonej deklaracji wymagane jest uzycie podpisu kwalifikowanego.

419 - Brak zaznaczenia celu ztoZenia formularza jako korekty deklaracji
(zeznania) lub brak uzasadnienia przyczyny ztozenia korekty
deklaracji (zeznania).

420 - Uzycie podpisu DaneAutoryzujace VAP jest dozwolone jedynie
dla dokumentu VAP-1.

421 - Dokument VAP-1 mozna ztozy¢ jedynie z uzyciem podpisu
DaneAutoryzujace VAP.

422 - Weryfikacja negatywna - wylacznie podatnik bedacy osoba fizyczna
moze ztozy¢ dokument z uzyciem danych autoryzujgcych.



Zalacznik 6. Formularz ankiety przeprowadzonej
w urzedach skarbowych

1. Czy wie Pani/Pan, Ze PIT mozna byto wysta¢ elektronicznie przez Internet?

TAK (pytanie 2) | NIE (pytanie 6a)
2. Czy znajomi lub cztonkowie Pani/Pana rodziny sktadali elektroniczne zeznanie podatkowe?
a. Nie | b. Tak, jeden | c. Tak, kilka | d. Tak, >10 | e. Nie wiem

3. Dlaczego nie skorzystat(-a) Pani/Pan z tej mozliwosci?

4. Czy powodem nieztozenia elektronicznego PIT-u byty:

a. Obawa przed uzywaniem komputera (komputer obstuguje stabo albo

w ogdle) TAK NIE
b. Obawa przed uzywaniem komputera w/s administracyjnych (czyli ko-

munikuje sie elektronicznie - ale nie z administracjg) TAK NIE
c. Obawa o bezpieczenstwo swoich wysytanych danych TAK NIE
d. Obawa, Ze nie bedzie mozna udowodni¢ ztozenia PIT-u w terminie TAK NIE
e. Potrzeba wyjasnienia w Urzedzie watpliwo$ci zwigzanych z moim roz-

liczeniem, PIT ztozytam(-em) przy okazji tej wizyty TAK NIE
f. Zte doswiadczenia znajomych TAK NIE
g. Whasne zte doswiadczenie TAK NIE
h. Zte doswiadczenia opisane w mediach TAK NIE
i. Brak podpisu cyfrowego TAK NIE
j. Brak konta na ePUAP TAK NIE
k. Brak deklaracji z zesztego roku (nie znam dochodu za 2010 rok) TAK NIE
L. r]?ir:k wiedzy, czy doptate podatku trzeba przesta¢ réwniez elektronicz- TAK NIE
m. Rozliczanie sie ze wspotmatzonkiem TAK NIE
n. Deklaracje papierowg wypetnito mi biuro rachunkowe TAK NIE
o. Czy przypomniata sie inna przyczyna? Jaka?
5. 0 jakich ktopotach styszat(-a) Pani/Pan?
a. Zawieszajace sie oprogramowanie TAK NIE
b. Dtugi czas wysytania - mimo Ze nie byt to koniec kwietnia TAK NIE
c. Bardzo diugi czas wysytania w ostatnim tygodniu sktadania deklaracji TAK NIE
d. Trudnosci z wydrukowaniem UPO TAK NIE
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e. Niemozliwo$¢ wystania e-PIT-u przez kilka oséb z tego samego kom-
putera

TAK NIE

f. Inne. Jakie?

6. Czy wie Pani/Pan, ze:
6a. Poniewaz nie wie Pani/Pan, Ze jest mozliwo$¢ wystania zeznania podatkowego przez In-
ternet, czyli e-PIT-u - przeczytam kilka informacji:

a. Do wystania e-PIT-u nie jest konieczny ani podpis cyfrowy, ani konto
na portalu ePUAP TAK NIE
b. E-PIT mozna wysta¢ poza godzinami urzedowania i nie sta¢ w kolejce TAK NIE
c. Nie trzeba wczes$niej zgtasza¢ zamiaru wystania e-PIT-u TAK NIE
d. E-Deklaracje moze sktada¢ matzenstwo TAK NIE
e. Mozna wydrukowac¢ UPO, ktére jest odpowiednikiem pieczatki potwier-
dzajacej przyjecie deklaracji TAK NIE
7. Czy planuje Pani/Pan ztozenie elektronicznego PIT-u w przysztym roku?
Zdecydowanie Raczej tak Raczej nie Zdecydp wanie Nie wiem
tak nie
8. Wiek:
18-24 lata 25-34 lata | 35-44 lata | 45-54 lata 55 lat i wiecej
9. Plet:
Kobieta | Mezczyzna
10. Wyksztatcenie:
podstawowe | zawodowe | $rednie | WyZsze
11. Jak czesto korzysta Pani/Pan z Internetu?
Wecale | Kilka razy w miesigcu | Kilka razy w tygodniu | Codziennie
12. Ile godzin dziennie?
Miﬁg&gigle 1-4 godziny 4-8 godzin powyzej 8 godzin
13. Czy jest Pani/Pan uzytkownikiem:
a. Poczty elektronicznej TAK NIE
b. Portali spotecznosciowych TAK NIE
c. Blogow TAK NIE
d. Aukgji elektronicznych - jako sprzedajacy TAK NIE
e. E-sklepéw i e-aukgji - jako kupujacy TAK NIE
f. Zakupow grupowych TAK NIE
g. E-bankowosci TAK NIE
h. E-administracji TAK NIE




Literatura

Action Control: From Cognition to Behavior (1985), red. J. Kuhi, J. Beckmann, Springer, Heidel-
berg.

Ajzen 1. (1991), The Theory of Planned Behavior, ,Organizational Behavior and Human Deci-
sion Processes”, nr 50,s. 179-211.

Amoako-Gyampah K. (2007), Perceived Usefulness, User Involvement and Behavioral Intention:
An Empirical Study of ERP Implementation, ,Computers in Human Behavior”, nr 23 (3),
s.1232-1248.

Anderson J., Schwager P. (2004), SME Adoption of Wireless LAN Technology: Applying the UTAUT
Model, Proceedings 7% Conference of the Southern Association for Information Systems
(SAIS), s. 39-43.

Anjum M.J. (2011), Users Satisfaction and ERP Implementation Success, ,Information Manage-
ment & Business Review”, nr 3 (5), s. 262-269.

Architecting the Internet of Things (2011), red. D. Uckelmann, M. Harrison, F. Michahelles,
Springer, Berlin.

Armstrong G., Kotler Ph. (2012), Marketing. Wprowadzenie, Oficyna Wolters Kluwer business,
Warszawa.

Aronson E., Wilon T.D., Akert R.M. (1997), Psychologia spoteczna. Serce i umyst, Zysk i S-ka,
Warszawa.

Azmi A.A.C., Kamarulzaman Y. (2010), Adoption of Tax e-Filing: A Conceptual Paper, ,African
Journal of Business Management”, nr 4 (5), s. 599-603.

Babbie E.R. (2011), The Practice of Social Research, Cengage Learning, Wadsworth.

Bagozzi R.P. (2007), The Legacy of the Technology Acceptance Model and a Proposal for a Pa-
radigm Shift. ,Journal of the Association for Information Systems”, nr 8 (4), s. 244-254.

Bagozzi R.P, Warshaw P.R. (1990), Trying to Consume, ,Journal of Consumer Research”, nr 17,
s. 127-140.

Bandura A. (1989), Social Cognitive Theory, [w:] Annals of Child Development. Vol. 6: Six The-
ories of Child Development, JAl Press, Greenwich, s. 1-60.

Bandura A. (2007), Teoria spotecznego uczenia sie, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa.

Bartkiewicz W. (2008), Internet przyczynq transformacji spotecznej, [w:] Spoteczeristwo infor-
macyjne, red. ]. Papinska-Kacperek, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa, s. 136-182.

Bélanger F, Carter L. (2008), Trust and Risk in e-Government Adoption, ,Journal of Strategic
Information Systems”, nr 17 (2), s. 165-176.

Bélanger F, Carter L. (2012), Digitizing Government Interactions with Constituents: An Histori-
cal Review of E-Government Research in Information Systems, ,Journal of the Association
for Information Systems”, nr 13 (5), s. 363-394.

Benbasat I, Barki H. (2007), Quo vadis, TAM?, ,Journal of the Association of Information Sys-
tems”, nr 8 (4),s.211-218.

Bolek C. (2008), Sie¢ komputerowa, wstep do Internetu, [w:] Spoteczeristwo informacyjne,
red. J. Papinska-Kacperek, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa, s. 94-136.



262 Ustugi cyfrowe. Perspektywy wdrozenia i akceptacji...

Bolek C., Papinska-Kacperek J. (2008), Wybrane aspekty dystrybucji tresci elektronicznych
w spoteczenistwie informacyjnym, [w:] Fenomen Internetu, red. A. Szewczyk, Hogben,
Szczecin, s. 428-435.

Borowiecki R., Siuta-Tokarska B. (2012), Wyzwania i dylematy spoteczno-gospodarcze Polski
w procesie transformacji, Towarzystwo Naukowe Organizacji i Kierownictwa, Stowarzy-
szenie Wyzszej Uzyteczno$ci ,Dom Organizatora”.

Boyer K., Hallowell R., Roth A.V. (2002), E-services: Operating Strategy - A Case Study and a Me-
thod for Analyzing Operational Benefits, ,Journal of Operations Management”, nr 20 (2),
s.175-188.

Bratnicki M. (2000), Podstawy wspétczesnego myslenia o zarzqdzaniu, WSZB, Dabrowa Goérnicza.

Burton-Jones A., Hubona G.S. (2006), The Mediation of External Variables in the Technology
Acceptance Model, ,Information & Management”, nr 43 (6), s. 706-717.

Carter L., Bélanger F. (2004), Citizen Adoption of Electronic Government Initiatives, Proceedings
of the 37" Hawaii International Conference on System Science, IEEE.

Carter L., Bélanger F. (2005), The Utilization of e-Government Services: Citizen Trust, Innovation
and Acceptance Factors, ,Information Systems Journal”, nr 15 (1), s. 2-25.

Castells M. (2008), Spoteczeristwo sieci, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa.

Cellary W. (2007), Zarzqdzanie informacjq zamiast zarzgdzania dokumentami drogq do unowo-
czesnienia administracji, red. Z. Gilowska, R. Tadeusiewicz, ]J. Tchérzewski, Ministerstwo
Finanséw, Warszawa.

Cellary W. (2009), Aktualne trendy w przekazywaniu wiedzy drogami elektronicznymi,
[w:] e-Polonistyka, red. A. Dziak, S. Zurek, Wydawnictwo KUL, Lublin, s. 113-123.

Cerami E. (2002), Web Services Essentials, O'Reilly, Sebastopol.

Cetin Y, Kanat LE., Ozkan S. (2011), Systematic Review of E-Government Adoption Research,
tGov Workshop’11 (tGOV11), Brunel University, West London.

Chau PY.K. (1996), An Empirical Assessment of a Modified Technology Acceptance Model, ,Jour-
nal of Management Information Systems”, nr 13 (2), s. 185-204.

Chau P.Y.K, Lai V.S.K. (2003), An Empirical Investigation of the Determinants of User Acceptance
of Internet Banking, ,Journal of Organizational Computing & Electronic Commerce”, nr 13
(2),s.123-146.

Chen C. (2010), Impact of Quality Antecedents on Taxpayer Satisfaction with Online Tax Filing
Systems - An Empirical Study, ,Information & Management”, nr (47), s. 308-315.

Chevalier ]., Mayzlin D. (2006), The Effect of Word of Mouth on Sales: Online Book Reviews, ,]Jo-
urnal of Marketing Research”, nr 43 (3), s. 345-354.

Compeau D.R,, Higgins C.A. (1995), Computer Self-Efficacy: Development of a Measure and Ini-
tial Test, ,MIS Quarterly”, nr 19 (2), s. 189-211.

Compeau D.R,, Higgins C.A., Huff S. (1999), Social Cognitive Theory and Individual Reactions to
Computing Technology: A Longitudinal Study, ,MIS Quarterly”, nr 23 (2), s. 145-158.
Connolly R. (2007), Trust and the Taxman: A Study of the Irish Revenue’s Website Service Quality,

,The Electronic Journal of e-Government”, nr 5 (2), s. 127-134.

Cox W.M., Alm R. (1999), Myths of Rich and Poor: Why We’re Better off Than We Think, Basic
Books, New York.

Davis ED. (1989), Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, and User Acceptance of Informa-
tion Technology, ,MIS Quarterly”, nr 13 (3), s. 319-340.

Davis ED. (1993), User Acceptance of Information Technology: System Characteristics, User Per-
ceptions and Behavioral Impacts, ,International Journal Man-Machine Studies”, nr 38 (3),
s.475-487.

Davis F.D., Bagozzi R.P, Warshaw P.R. (1989), User Acceptance of Computer Technology: A Com-
parison of Two Theoretical Models, ,Management Science”, nr 35 (8), s. 982-1003.



Literatura 263

Dabrowska A., Janos-Kresto M., Wédkowski A. (2009), E-ustugi a spoteczenstwo informacyjne,
Difin, Warszawa.

Decman M., Klun M. (2008), e-Tax Services and Their Evolution: The Case of Slovenia, Proce-
edings of the 8" European Conference on e-Government, Lausanne, s. 183-190.

Dellarocas C. (2003), The Digitization of Word of Mouth: Promise and Challenges of Online Feed-
back Mechanisms, ,Marketing Science”, nr 49 (10), s. 1407-1424.

Dellarocas C., Awad N.F, Zhang X. (2007), Exploring the Value of Online Product Reviews, in
Forecasting Sales: The Case of Motion Pictures, ,Journal of Interactive Marketing” nr 21
(4), s. 23-45.

Dijk J. van, Peters O., Ebbers W. (2008), Explaining the Acceptance and Use of Government Inter-
net Services: A Multivariate Analysis of 2006 Survey Data in the Netherlands, ,Government
Information Quarterly”, nr 25 (3), s. 379-399.

Doll W, Hendrickson A., Deng X. (1998), Using Davis’s Perceived Usefulness and Ease-of-Use
Instrument for Decision Making: A Confirmatory and Multigroup Invariance Analysis, ,De-
cision Sciences”, nr 29 (4), s. 839-869.

Duan W, Gu B., Whinston A. (2008), The Dynamics of Online Word-of-Mouth and Product Sa-
les: An Empirical Investigation of the Movie Industry, ,Journal of Retailing”, nr 84 (2),
S. 233-242.

Dziuba D. (2011), IT w zarzqdzaniu publicznym - w warunkach tworzenia spoteczeristwa infor-
macyjnego, [w:] Krytycznie i twdrczo o zarzqdzaniu. Wybrane zagadnienia, red. W. Kiezun,
Oficyna Wolters Kluwer business, Warszawa, s. 351-366.

Elementarne zagadnienia ekonomii (2008), red. nauk. R. Milewski, Wydawnictwo Naukowe
PWN, Warszawa.

Engels D.W, Sarma S.E., Putta L., Brock D. (2002), The Networked Physical World System, IADIS
International Conference WWW /Internet, s. 104-111.

Featherman M.S., Pavlou P.A. (2003), Predicting e-Services Adoption: A Perceived Risk Facets
Perspective, ,International Journal of Human-Computer Studies”, nr 59 (4), s. 451-474.

Fishbein M., Ajzen . (1975), Belief, Attitude, Intention, and Behavior: An Introduction to Theory
and Research, Addison-Wesley, Reading.

Flejterski S., Kloska S., Majchrzak M. (2008), Ustugi w teorii ekonomii, [w:] Wspétczesna eko-
nomika ustug, red. S. Flejterski, A. Panasiuk, ]. Perenc, G. Rosa, Wydawnictwo Naukowe
PWN, Warszawa.

Flis R, Szut J., Mazurek-Kucharska B., Kucinski J. (2009), E-ustugi - definicja i przyktady, PARP,
Warszawa.

Floropoulos ]., Spathis C., Halvatzis D., Tsipouridou M. (2010), Measuring the Success of the
Greek Taxation Information System, ,International Journal of Information Management”,
nr 30 (1), s.47-56.

Friedman T.L. (2006), Swiatjest ptaski. Krétka historia XXI wieku, Rebis, Poznan.

Fu J.R,, Farn C.K.,, Chao W.P. (2006), Acceptance of Electronic Tax Filing: A Study of Taxpayer
Intentions, ,Information & Management”, nr 43, s. 109-126.

Furst K., Lang W, Nolle D.E. (2001), Internet Banking in the U.S.: Landscape, Prospects, Industry
Implications, ,Journal of Financial Transformation”, nr 18 (6), s. 45-52.

Gallant L.M., Culnan M.]., McLoughlin P. (2007), Why People e-File (or Don’t e-File) Their Income
Taxes, Proceedings of the 40™ Annual Hawaii International Conference on System Scien-
ces HICSS 07,s.107-112.

Ganczar M. (2009), Informatyzacja administracji publicznej: nowa jakos¢ ustug publicznych
dla obywateli i przedsiebiorcéw, Cedewu, Warszawa.

Gardner J. A. (2011), Innovation and the Future Proof Bank: A Practical Guide to Doing Different
Business-as-Usual, John Wiley & Sons, New York.



264 Ustugi cyfrowe. Perspektywy wdrozenia i akceptacji...

Garret J.J. (2005), 4jax: A New Approach to Web Applications http://www.adaptivepath.com/
ideas/essays/archives/000385.php, 18.02.2005 (dostep 23.07.2012).

Gefen D., Karahanna E., Straub D.W. (2003), Trust and TAM in Online Shopping: An Integrated
Model, ,MIS Quarterly”, nr 27 (1), s. 51-90.

Gefen D., Straub D.W. (1997), Gender Differences in the Perception and Use of e-mail: An Exten-
sion to the Technology Acceptance, ,MIS Quarterly”, nr 21 (4), s. 389-400.

George J.F. (2004), The Theory of Planned Behavior and Internet Purchasing, ,Internet Rese-
arch”, nr 14 (3), s. 198-212.

Gtuchowski J. (2008), Funkcje podatkéw, [w:] Finanse publiczne i prawo finansowe, red. C. Kosi-
kowski, E. Ruskowski, Wolters Kluwer Polska, Warszawa.

Godoe P, Johansen T.S. (2012), Understanding Adoption of New Technologies: Technology Readi-
ness and Technology Acceptance as an Integrated Concept, ,Journal of European Psycholo-
gy Students”, nr 3, s. 38-53.

Golinski M. (2011), Spoteczeristwo informacyjne - geneza koncepcji i problematyka pomiaru,
Oficyna Wydawnicza SGH, Warszawa.

Gotuchowski J. (2007), Technologie informatyczne w zarzqdzaniu wiedzqg w organizacji, Wy-
dawnictwo Akademii Ekonomicznej im. K. Adamieckiego, Katowice.

Gontar B., Papinska-Kacperek J. (2012), E-turystyka jako element koncepcji budowania inte-
ligentnego miasta, ,Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego. Studia Informatica”,
nr 29, s. 19-30.

Goyette I, Ricard L., Bergeron ]., Marticotte F. (2010), e-WOM Scale: Word-of-Mouth Measure-
ment Scale for e-Services Context, ,Canadian Journal of Administrative Sciences”, nr 27,
s. 5-23.

Gregor B., Stawiszynski M. (2002), e-Commerce, Oficyna Wydawnicza Branta, Bydgoszcz-1.6dz.

Grimes M. (2012), Nielsen: Global Consumers’ Trust in ‘Earned’ Advertising Grows in Importan-
ce, http://www.nielsen.com/us/en/press-room/2012 /nielsen-global-consumers-trust-
in-earned-advertising-grows.html (dostep 17.07.2013).

Grudzinska-Kuna A., Papinska-Kacperek . (2011), Gotowos¢ polskich naukowcéw do publikacji
materiatéw dydaktycznych w Internecie na tle koncepcji Web 2.0 w szkolnictwie wyzszym,
[w:] Technologie informacyjne w warsztacie nauczyciela, red. ]. Migdatek, A. Stolinska, Wy-
dawnictwo Naukowe Uniwersytetu Pedagogicznego, Krakdw, s. 237-250.

Grudzinska-Kuna A., Papinska-Kacperek J. (2012), Ustugi elektronicznej administracji dla oby-
wateli w Polsce - wybrane aspekty, ,Roczniki Kolegium Analiz Ekonomicznych”, nr 24,
s.119-131.

Grudzinska-Kuna A., Papinska-Kacperek J. (2013a), Organizacyjne i techniczne aspekty elektro-
nicznej identyfikacji. Europejska przestrzen komunikacji elektronicznej, ,Zeszyty Nauko-
we”, nr 762, Ekonomiczne Problemy Ustug, nr 104, t. 1, s. 21-32.

Grudzinska-Kuna A., Papinska-Kacperek ]. (2013b), Publishing Educational Content by Polish
Academic Staff in the Context of Web 2.0 and Openness Adoption - Report on a Survey, , Eu-
ropean Scientific Journal”, nr 2, s. 481-490.

Grzegorczyk W. (2009), Finansowe aspekty marketingu, Wydawnictwo Uniwersytety L.odzkie-
go.

Hall S., Pettigrew N., Sweetman R. (2008), The Customer Experience of Online Filing. Research
Study Conducted for HMRC.

Hansford A., Lymer A., Pilkington C. (2006), IT Adoption Strategies and their Application to
e-Filing Self-Assessment Tax Returns: The Case of the UK, ,eJournal of Tax Research”, nr 4
(1), s. 89-96.

Hayek FA. (1945), The Use of Knowledge in Society, ,The American Economic Review”, nr 35
(4),s.519-530.



Literatura 265

Hennig-Thurau T.,, Gwinner K.P, Walsh G., Gremler D.D. (2004), Electronic Word-of-Mouth Via
Consumer Opinion Platforms: What Motivates Consumers to Articulate Themselves on the
Internet?, ,Journal of Interactive Marketing”, nr 18 (1), s. 38-52.

Hofacker C.F, Goldsmith R.E., Bridges E., Swilley E. (2007), E-Services: A Synthesis and Research
Agenda, ,Journal of Value Chain Management”, nr 1 (1/2), s. 14-43

Huang J., Chen Y. (2006), Herding in Online Product Choice, ,Psychology and Marketing”, nr 23
(5),s.413-428.

Hunderman A. (2003), The Worldwide History of Telecommunications, John Wiley & Sons, New
York.

Igbaria M., Parasuraman S., Baroudi J. (1996), A Motivational Model of Microcomputer Usage,
,Journal of Management Information Systems ”, nr 13 (1), s. 127-143.

Igbaria M., Zinatelli N., Cragg P, Cavaye A.L.M. (1997), Personal Computing Acceptance Factors
in Small Firms: A Structural Equation Model, ,MIS Quarterly”, nr 21 (3), s. 279-305.

Innovative CIO and e-Participation in e-Government Initiatives (2010), red. T. Obi, 10S Press,
Amsterdam.

Jackson C., Simeon C., Leitch R. (1997), Toward an Understanding of the Behavioral Intention to
Use an Information System, ,Decision Sciences”, nr 28 (2), s. 357-389.

Kapferer ].N. (1997), Strategic Brand Management. Creating and Sustaining Brand Equity Long-
-Term, Kogan Page, London-Dover.

Karahanna E., Straub D. (1999), The Psychological Origins of Perceived Usefulness and Perceived
Ease of Use, ,Information and Management”, nr 35, s. 237-250.

Karczewska M., Materzok ]., Skonieczny ]. (2011), Wspdtczesne narzedzia oceny technologii,
[w:] Komputerowo zintegrowane zarzqdzanie, red. R. Knosala, t. 3, Oficyna Wydawnicza
Polskiego Towarzystwa Zarzadzania Produkcja, Opole.

Kenrick D.T, Neuberg S.L., Cialdini R.B. (2002), Psychologia spoteczna - rozwigzane tajemnice,
Gdanskie Wydawnictwo Psychologiczne, Gdansk.

Kisielnicki ]. (2004), Zarzqdzanie wiedzq we wspdtczesnych organizacjach, [w:] Zarzqdzanie
wiedzq w systemach informacyjnych, red. W. Abramowicz, A. Nowicki, M. Owoc, Wydaw-
nictwo Akademii Ekonomicznej, Wroctaw, s. 27-51.

Kopalinski W. (1989), Stownik wyrazéw obcych i zwrotéw obcojezycznych, Wiedza Powszechna,
Warszawa.

Kotarbinski T. (1969), Zagadnienie produkcyjnosci ustug, ,Prakseologia”, nr 33, s. 3-9.

Kotler Ph. (1999), Marketing. Analiza, planowanie, wdrazanie i kontrola, Felberg, Warszawa.

Kotler Ph., Armstrong G., Saunders J., Wong V. (2002), Marketing. Podrecznik europejski, PWE,
Warszawa.

Koscinski K. (2008), Specyfika tworzenia elektronicznej administracji podatkowej i niektére ba-
riery jej rozwoju w Polsce, ,Kwartalnik Prawa Podatkowego”, nr 3/4, s. 91-104.

Koufaris M. (2002), Applying the Technology Acceptance Model and Flow Theory to Online Con-
sumer Behavior, ,Information Systems Research”, nr 13 (2), s. 205-223.

Kowalczyk A., Nogalski B. (2007), Zarzqdzanie wiedzq. Koncepcja i narzedzia, Difin, Warszawa.

Kozinets R.V,, Valck K. de, Wojnicki A.C., Wilner S.J.S. (2010), Networked Narratives: Understan-
ding Word-of-Mouth Marketing in Online Communities, ,Journal of Marketing”, nr 74 (2),
s. 71-89.

Krajewska A. (2010), Podatki w Unii Europejskiej, PWE, Warszawa.

Krajewski S., Milewski R. (2008), Potrzeby ludzkie, produkcja i praca, [w:] Podstawy ekonomii,
red R. Milewski, E. Kwiatkowski, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa.

Lai D.C.-F, Lai LK.-W,, Jordan E. (2009), An Extended UTAUT Model for the Study of Negative User
Adoption Behaviours of Mobile Commerce, The 9" International Conference on Electronic
Business, Macau, s. 720-728.



266 Ustugi cyfrowe. Perspektywy wdrozenia i akceptacji...

Lai M.L., Choong K.F. (2008), Electronic Tax Filing System: Taxpayers Perspectives, ,The Seventh
Wuhan International Conference on E-Business”, nr 1, s. 338-344.

Lai M.L., Choong K.F. (2010), Motivators, Barriers and Concerns in Adoption of Electronic Filing
System: Survey Evidence From Malaysian Professional Accountants, ,American Journal of
Applied Sciences”, nr 7 (4), s. 562-567.

Lai M.L,, Obid S., Meera A. (2004), Towards an Electronic Filing System: A Malaysian Survey,
,eJournal of Tax Research”, nr 2 (1), s. 100-112.

Lai M.L., Obid S., Meera A. (2005), Tax Practitioners and the Electronic Filing System: An Empi-
rical Analysis, ,Academy of Accounting and Financial Studies Journal”, nr 9 (1), s. 93-109.

Lech T, Podgorski G. (2008), Bezpieczeristwo w sieci, [w:] Spoteczeristwo informacyjne,
red. ]. Papinska-Kacperek, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa, s. 241-366.

Lee]., Cerreto FA., Lee]. (2010), Theory of Planned Behavior and Teachers’ Decisions Regarding
Use of Educational Technology, ,Educational Technology & Society”, nr 13 (1), s. 152-164.

Lee W, Xiong L, Hu C. (2012), The Effect of Facebook Users’ Arousal and Valence on Intention to
Go to the Festival: Applying an Extension of the Technology Acceptance Model, ,Internatio-
nal Journal of Hospitality Management”, nr 31 (3), s. 819-827.

Lee Y.-C. (2006), An Empirical Investigation into Factors Influencing the Adoption of an e-Lear-
ning System, ,Online Information Review”, nr 30, s. 517-541.

Lee Y, Kozar K.A,, Larsen K.R.T. (2003), The Technology Acceptance Model: Past, Present, and the
Future, ,Communications of the AIS”, nr 12, s. 752-780.

Lem S. (1999), Bomba megabitowa, Wydawnictwo Literackie, Krakéw.

Lem S. (2000), Okamgnienie, Wydawnictwo Literackie, Krakow.

Lem S. (2000), Summa technologiae, Wydawnictwo Literackie, Krakow.

Lévy P. (2002), Drugi potop, [w:] Nowe media w komunikacji spotecznej w XX wieku,
red. M. Hopfinger, Oficyna Naukowa, Warszawa, s. 373-390.

Limayem M., Khalifa M., Frini A. (2000), What Makes Consumers Buy from Internet? A Longitu-
dinal Study of Online Shopping, ,JEEE Transactions on Systems Man and Cybernetics Part
A-systems and Humans”, nr 30, s. 421-432.

Lin C.-H., Shih H.-Y,, Sher PJ., Wang Y.-L. (2005), Consumer Adoption of e-Service: Integrating
Technology Readiness with the Technology Acceptance Model, Proceedings of PICMET’05:
Technology Management: A Unifying Discipline for Melting the Boundaries, Portland,
Oregon, s. 483-488.

Lin K.-Y,, Lu H.-P. (2011), Why People Use Social Networking Sites: An Empirical Study Integra-
ting Network Externalities and Motivation Theory, ,,Computers in Human Behavior”, nr 27,
s.1152-1161.

Liu Y. (2006), Word-of-Mouth for Movies: Its Dynamics and Impact on Box Office Revenue, ,Jour-
nal of Marketing”, nr 70, s. 74-89.

Lopez M,, Sicilia M. (2011), The Impact of e-WOM: Determinants of Influence, [w:] Advances in
Advertising Research (Vol. 2), Gabler Verlag, Springer Fachmedien, Wiesbaden, s. 215-230.

Luarn P, Lin H. (2005), Toward an Understanding of the Behavioral Intention to Use Mobile
Banking, ,Computers in Human Behavior”, nr 21 (6), s. 873-891.

Mach M.A. (2007), Temporalna analiza otoczenia przedsiebiorstwa, Wydawnictwo Akademii
Ekonomicznej im. O. Langego, Wroctaw.

Makolm ]., Orthofer G. (2007), Holistic Approach, Stakeholder Integration, Transorganisational
Processes: The Theoretical Basis for a Practical Success, [w:] E-Taxation: State & Perspecti-
ves, red. ]. Makolm, Trauner, Linz, s. 389-402.

Matecki J. (2008), Charakterystyka ogélna i typy podatkéw dochodowych, [w:] Finanse publicz-
ne i prawo finansowe, red. C. Kosikowski, E. Ruskowski, Wolters Kluwer Polska, Warsza-
wa, s. 526-527.



Literatura 267

Manly T.S., Thomas D., Dixin B., Ritsema C. (2004), The Compliance Cost of the U.S. Individual In-
come Tax: Another Look After Electronic Filing, American Accounting Association Annual
Meeting, San Francisco.

Mathieson, K. (1991), Predicting User Intentions: Comparing the Technology Acceptance Model
with the Theory of Planned Behavior, ,Information Systems Research”, nr 2,s. 173-191.

Mathieson K., Peacock E., Chin WW. (2001), Extending the Technology Acceptance Model: The
Influence of Perceived User Resources, ,SIGMIS Database”, nr 32 (3), s. 86-112.

Mattelart A. (2004), Spoteczeristwo informacji, Universitatis, Krakow.

Micklethwait ]., Wooldridge A. (2003), Czas przyszly doskonaty, Zysk i S-ka, Poznan.

Millard J. (2003), ePublic Services in Europe: Past, Present and Future, ftp://ftp.cordis.lu/pub/
ist/docs/epublic-services.pdf (dostep 30.06.2013).

Moon J.W, Kim Y.G. (2001), Extending the TAM for a World-Wide-Web Context, ,Information
& Management”, nr 38, s. 217-230.

Moore G.C., Benbasat . (1991), Development of an Instrument to Measure the Perceptions of
Adopting an Information Technology Innovation, ,Information Systems Research”, nr 2,
s.192-222.

Nam T, Pardo T. (2011), Conceptualizing Smart City with Dimensions of Technology, People, and
Institution, Proceedings of the 12" Annual International Conference on Digital Govern-
ment Research, s. 282-291.

Negroponte N. (1997), Cyfrowe zycie, Ksigzka i Wiedza, Warszawa.

Nogalski B. (2011), Modele biznesu jako narzedzia reorientacji strategicznej przedsiebiorstw,
[w:] Krytycznie i twdrczo o zarzqdzaniu. Wybrane zagadnienia, red. W. Kiezun, Oficyna
Wolters Kluwer, Warszawa, s. 445-460.

Nogalski B., Ronkowski R. (2007), Wspdtczesne przedsiebiorstwo. Problemy funkcjonowania
i zatrudniania, TNOiK SWU Dom Organizatora, Torun.

Nonaka I., Takeuchi H. (2000), Kreowanie wiedzy w organizacji, Poltext, Warszawa.

Olenski J. (1997), Standardy informacyjne w gospodarce, Wydawnictwo Uniwersytetu War-
szawskiego, Warszawa.

Pamuta A., Papinska-Kacperek]. (2011), Rozwigzania ICT niezbedne dla skutecznego i bezpiecz-
nego wykorzystania informacji dostepnej dzieki inteligentnemu opomiarowaniu, [w:] Za-
rzqdzanie energiq i teleinformatykgq, red. H. Kapronia, Kaprint, Lublin, s. 57-68.

Panasiuk A., Tokarz A. (2008), Specyfikacja i klasyfikacja ustug, [w:] Wspdtczesna ekonomika
ustug, red. S. Flejterski, A. Panasiuk, ]J. Perenc, G. Rosa, Wydawnictwo Naukowe PWN,
Warszawa.

Papinska-Kacperek J. (2004), Ocena rozwoju spoteczenistwa informacyjnego w Polsce w $wietle
opinii badanych studentéw, [w:] Informacja dobra lub zta nowina, red. A. Szewczyk, Hog-
ben, Szczecin, s. 89-94.

Papinska-Kacperek ]. (2005), Wdrozenie ustug spoteczeristwa informacyjnego w Polsce w opinii
badanych studentow zarzqdzania, [w:] Rola nauk o zarzqdzaniu w kreowaniu spoteczen-
stwa opartego na wiedzy - wybrane zagadnienia, red. S. Wilmanska Sosnowska, Wydaw-
nictwo Uniwersytetu Lodzkiego, £.6dz, s. 153-162.

Papinska-Kacperek J. (2006), E-kursy jako uzupetnienie tradycyjnych zaje¢ na uczelni wyz-
szej, [w:] Dydaktyka informatyki i informatyka w dydaktyce, red. A. Szewczyk, Printshop,
Szczecin, s. 259-263.

Papinska-Kacperek J. (2008), Nowa epoka - spoteczeristwo informacyjne, [w:] Spoteczeristwo in-
formacyjne, red. ]. Papinska-Kacperek, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa, s. 13-46.

Papinska-Kacperek J. (2010), Wplyw cyfryzacji na spoteczne funkcjonowanie wartosci,
[w:] Wartosci podstawowe w kontekstach wspotczesnych, red. M. Ulinski, Aureus, Krakéw,
s. 133-146.



268 Ustugi cyfrowe. Perspektywy wdrozenia i akceptacji...

Papinska-Kacperek J. (2011a), New Models for Business Activity in Digital Economy, [w:] eLogi-
stcics and Computer Aided Logistics, red. P. Jatowiecki, A. Ortowski, Information Systems
in Management XV, Wydawnictwo SGGW, Warszawa, 62-76.

Papinska-Kacperek ]J. (2011b), Przyktady zastosowan serwiséw spotecznosciowych, ,Zeszyty
Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego. Studia Informatica”, nr 28, s. 369-380.

Papinska-Kacperek J. (2012a), Analiza wybranych modeli biznesowych gospodarki elektronicz-
nej XXI wieku, ,Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego”, nr 702 (87), s. 315-325.

Papinska-Kacperek J. (2012b), Popyt i podaz wybranych cyfrowych ustug w Polsce, [w:] Sys-
temy wspomagania organizacji, Wydawnictwo Uniwersytetu Ekonomicznego, Katowice,
s. 189-206.

Papinska-Kacperek J. (2013a), Bariery ograniczajqce korzystanie z elektronicznego rozliczania
podatku PIT, w druku.

Papinska-Kacperek J. (2013b), E-tourism Services in Polish Tourists’ Opinions, ,Problems of Ma-
nagement in the 21**Century”, 7(7):33-38.

Papinska-Kacperek J. (2013c), Marketing szeptany, ,Ekonomia i Zarzadzanie”, nr 3, s. 5-9.

Papinska-Kacperek J. (2013d), Systemy automatycznej identyfikacji ludzi i produktéw, ,Studia
Ekonomiczne Regionu Lodzkiego”, nr 9, s. 267-281.

Papinska-Kacperek J., Bolek C., Zielinski ]J.S. (2009), Pojecie wirtualnosci w spoteczenstwie
informacyjnym, [w:] Spoteczeristwo informacyjne krok naprzéd, dwa kroki wstecz,
red. P. Sienkiewicz, ].S. Nowak, PTI Oddziat Gérnoslaski, Katowice, s. 187-202.

Papinska-Kacperek]., Gontar B. (2011), Wyszukiwarki semantyczne, [w:] Wiedza i komunikacja
w innowacyjnych organizacjach. Komunikacja elektroniczna, red. M. Pankowska, Wydaw-
nictwo Uniwersytetu Ekonomicznego, Katowice, s. 134-149.

Papinska-Kacperek J., Kaczorowska A. (2010), Electronic Administration in Social Awareness -
A Dire Need or a Troublesome Necessity of New Communication Tools Application, [w:] In-
nowacje 2009: cztowiek i technologia, Urzad Marszatkowski, £.6dz, s. 244-259.

Parasuraman A. (2000), Technology Readiness Index (Tri): A Multiple-Item Scale to Measure
Readiness to Embrace New Technologies, ,Journal of Service Research”, nr 2 (307),s. 307-
320.

Park D.H., Kim S. (2008), The Effects of Consumer Knowledge on Message Processing of Elec-
tronic Word of Mouth via Online Consumer Reviews, ,Electronic Commerce Research and
Applications”, nr 7, s. 399-410.

Pasternak-Malicka M. (2012), Elektroniczne deklaracje jako dogodna forma rozliczen podatku
dochodowego od 0s6b fizycznych, ,Prace Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego we Wro-
clawiu”, nr 247,s. 260-273.

Pelling E.L., White K.M. (2009), The Theory of Planned Behavior Applied to Young People’s Use of
Social Networking Web Sites, ,Cyberpsychology and Behavior”, nr 12, s. 755-759.

Podstawy ekonomii (2008), red. R. Milewski, E. Kwiatkowski, Wydawnictwo Naukowe PWN,
Warszawa.

Polanska K. (2011), Biznesowy charakter mediéw spotecznosciowych, ,Zeszyty Naukowe Uni-
wersytetu Szczecinskiego. Studia Informatica”, nr 28 (656), s. 73-87.

Przechlewski T. (2009), Model akceptacji technologii (TAM), http://pinkaccordions.homelinux.
org/staff/tp/Pubs/tam_intro/TAM_intro.html (dostep 15.07.2012).

Rahman A.L.A, Jamaludin A., Mahmud Z. (2011), Intention to Use Digital Library Based on Mo-
dified UTAUT Model: Perspectives of Malaysian Postgraduate Students, ,Engineering and
Technology”, nr 75,s. 116-122.

Ramayah T, Rouibah K., Gopi M., Rangel G.]. (2009), A Decomposed Theory of Reasoned Action
to Explain Intention to Use Internet Stock Trading among Malaysian Investors, ,Computers
in Human Behavior”, nr 25 (6), s. 1222-1230.



Literatura 269

Rathmell ].M. (1966), What Is Meant by Services, ,Journal of Marketing”, nr 30, s. 32-36.

Redmond W.H. (2003), Innovation, Diffusion and Institutional Change, ,Journal of Economic
Issues”, nr 37, s. 665-679.

Rifkin ]. (2003), Wiek dostepu. Nowa kultura hiperkapitalizmu, w ktdrej ptaci sie za kazdq chwile
zycia, Wydawnictwo Dolnoslaskie, Wroctaw.

Roberts P, Henderson R. (2000), Information Technology Acceptance in a Sample of Govern-
ment Employees: A Test of the Technology Acceptance Model, ,Interacting With Compu-
ters”, nr 12,s.427-443.

Roca J.,, Chiu C.-M,, Martinez F. (2006), Understanding e-Learning Continuance Intention: An
Extension of the Technology Acceptance Model, ,International Journal of Human-Compu-
ter Studies”, nr 64 (8), s. 683-696.

Rogers E.M. (1995), Diffusion of Innovations, The Free Press, New York.

Rosa G. (2008), Struktura i przeobrazenia wspétczesnego sektora ustug, [w:] Wspétczesna eko-
nomika ustug, red. S. Flejterski, A. Panasiuk, J. Perenc, G. Rosa, Wydawnictwo Naukowe
PWN, Warszawa, s. 59-81.

Rowley |. (2006), An Analysis of the e-Service Literature: Towards a Research Agenda, ,Internet
Research”, nr 16 (3), s. 339-359.

Rust R., Kannan PK. (2003), E-Service: A New Paradigm for Business in the Electronic Environ-
ment, ,Communications of the ACM”, nr 46 (6), s. 37-42.

Ryznar Z. (2011), Zarys historii programowania elektronicznych maszyn cyfrowych. Na tle roz-
woju ich konstrukcji i zastosowan, wersja cyfrowa, poprawiona przez autora ksigzki, wyd.
w 1972 roku przez Osrodek Badawczo-Rozwojowy Informatyki, Warszawa.

Sarma S., Brock D., Ashton K. (1999), The Networked Physical World: Proposals for the Next Ge-
neration of Computing Commerce and Automatic Identification, AutoID Center White Paper.

Schaik P. van (2009), Unified Theory of Acceptance and Use for Websites Used by Students in
Higher Education, ,Journal of Educational Computing Research”, nr 40 (2), s. 229-257.

Schaupp L.C., Carter L. (2009), Antecedents to E-File Adoption: The U.S. Perspective, ,E-Journal
of Tax Research”, nr 7 (2), s. 158-170.

Schaupp L.C,, Carter L., Hobbs ]. (2010a), Electronic Tax Filing: The Impact of Reputation and
Security on Adoption, 43" Hawaii International Conference on System Sciences HICSS43,
IEEE.

Schaupp L.C,, Carter L., McBride M.E. (2010b), E-File Adoption: A Study of U.S. Taxpayers’ Inten-
tions, ,Computers in Human Behavior”, nr 26 (4), s. 636-644.

Scheibe A. (2012), Czynniki warunkujqce wptyw informacji nieformalnych rozpowszechnianych
za posrednictwem Internetu na decyzje zakupowe, ,Journal of Management and Finance”,
nr 4 (2),s.229-239.

Schneier B. (2004), Secrets & Lies. Digital Security in a Networked World, Wiley, New York.

Scupola A., Henten A., Nicolajsen H.W. (2009), E-Services: Characteristics, Scope and Conceptual
Strengths, ,International Journal of E-Services and Mobile Applications”, nr 1 (3),s. 107-131.

Scupola A, Nicolajsen H.W. (2011), A Study of E-services Adoption Factors, [w:] Emerging The-
mes in Information Systems and Organization Studies, red. A. Carugati, C. Rossignoli, Sprin-
ger, Berlin-Heidelberg, s. 169-179.

Shannon C.E. (1948), A Mathematical Theory of Communication, ,The Bell System Technical
Journal”, nr 27, s. 379-423.

Sharma A., Yurcik W. (2004), Security Assessment of E-Tax Filing Websites, Proceedings of the
10*" Americas Conference on Information Systems, New York.

Shin D.-H. Kim W.-Y. (2008), Applying the Technology Acceptance Model and flow theory to Cy-
world User Behavior: Implication of the Web 2.0 User Acceptance, ,Cyberpsychology and
Behavior”, nr 11, s. 378-382.



270 Ustugi cyfrowe. Perspektywy wdrozenia i akceptacji...

Stomka A., Przechlewski T., Wrycza S. (2007), Examining OSS Success: Information Technology
Acceptance by Firefox Users, [w:] Advances Information Systems Development: New Me-
thods and Practice for the Networked Society, Springer, Berlin, s. 447-456.

Stownik jezyka polskiego PWN (2012), Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa.

Sorebo 0., Halvari H., Gulli V.F, Kristiansen R. (2009), The Role of Self-Determination Theory
in Explaining Teachers’ Motivation to Continue to Use e-Learning Technology, ,Computers
& Education”, nr 52,s.1177-1187.

Stefanowicz B. (2004), Informacja, Oficyna Wydawnicza SGH, Warszawa.

Stefanowicz B. (2011), Wiedza, Oficyna Wydawnicza SGH, Warszawa.

Sudot S. (2011), Zarzqdzanie jako dyscyplina naukowa. Charakterystyczne cechy nauk o zarzg-
dzaniu, [w:] Krytycznie i twérczo o zarzqdzaniu. Wybrane zagadnienia, red. W. Kiezun,
Oficyna Wolters Kluwer, Warszawa, s. 11-122.

Szmigielska B., Wolski K., Jaszczak A. (2012), Modele wyjasniajqgce zachowania uzytkownikow
Internetu, ,E-mentor”, nr 3 (45), s. 17-24.

Szyjewski Z. (2011), Certyfikowanie umiejetnosci komputerowych, [w:] Technologie informacyj-
ne w warsztacie nauczyciela, red. ]. Migdatek, A. Stolinska, Wydawnictwo Naukowe Uni-
wersytetu Pedagogicznego, Krakéw, s. 321-331.

Tabor M. (2012), Nie uzywam profilu zaufanego na ePUAP, http://www.computerworld.pl/ar-
tykuly /382785 /Nie.uzywam.profilu.zaufanego.na.ePUAP.html (dostep 30.08.2012).
Tadeusiewicz R. (2006), Telemedycyna jako wazny, ale trudny sktadnik spoteczeristwa informa-
cyjnego, [w:] Spoteczenstwo informacyjne — doswiadczenie i przysztosé, red. G. Blizniuk,

].S. Nowak, PTI, Katowice, s. 99-123.

Tan C.W, Pan S.L., Lim E.TK. (2005), Towards the Restoration of Public Trust in Electronic Go-
vernments: A Case Study of the e-Filing System in Singapore, Proceeding of the 38" Hawaii
International Conference on System Sciences.

Tanenbaum A.S. (2004), Sieci komputerowe, Helion, Gliwice.

Taylor S., Todd PA. (1995a), Assessing IT Usage: The Role of Prior Experience, ,MIS Quarterly”,
nr 19 (4),s.561-570.

Taylor S., Todd P.A. (1995b), Understanding Information Technology Usage: A Test of Competing
Models, ,Information Systems Research”, nr 6 (4), s. 144-176.

Teo T.S.H., Lim V.K.G., Lai RY.C. (1999), Intrinsic and Extrinsic Motivation in Internet Usage,
,Omega: The International Journal of Management Science”, nr 27 (1), s. 25-37.

Thomas D., Manly T.S., Dixin B., Ritsema C. (2004), Initiatives for Increasing e-Filing: Taxpayer
Attitudes Reveal What Works, ,Tax Notes”, nr 104, s. 191-196.

Thompson R.L., Higgins C.A., Howell ].M. (1991), Personal Computing: Toward a Conceptual Mo-
del of Utilization, ,MIS Quarterly”, nr 15 (1), s. 125-143.

Tkaczyk J. (2007), Word-of-mouth w stuzbie marketingu, [w:] Innowacje w marketingu 4.0,
red. T. Czuba, M. Reysowski, M. Skurczynski, Fundacja Rozwoju Uniwersytetu Gdanskie-
go, Gdansk, s. 459-470.

Toffler A. (2001), Trzecia fala, PIW, Warszawa.

Trocki M. (2004), Strategia marketingowa przedsiebiorstwa, [w:] Leksykon zarzgqdzania,
red. M. Romanowska, Difin, Warszawa.

Turner L., Apelt C. (2004), Globalisation, Innovation and Information Sharing in Tax Systems:
The Australian Experience of Diffusion and Adoption of Electronic Lodgement, ,,eJournal of
Tax Research”, nr 2 (2), s. 241-269.

Uckelmann D., Harrison M., Michahelles F. (2011), An Architectural Approach Towards the Fu-
ture Internet of Things, [w:] Architecting the Internet of Things, red. D. Uckelmann, M. Har-
rison, F. Michahelles, Springer, Berlin-Heidelberg, s. 1-24.

Vargo S.L., Lusch R.F. (2004), Evolving to a New Dominant Logic for Marketing, ,Journal of Mar-
keting”, nr 68, s. 1-17.



Literatura 271

Vazquez-Caro J., Bird R.M. (2011), Benchmarking Tax Administrations in Developing Countries:
A Systematic Approach, ,.e]Journal of Tax Research”, nr 9 (1), s. 1448-2398.

Venkatesh V. (2000), Determinants of Perceived Ease of Use: Integrating Control, Intrinsic Mo-
tivation, and Emotion into the Technology Acceptance Model, ,Information Systems Rese-
arch”, nr 11 (4), s. 342-365.

Venkatesh V., Davis F. (2000), A Theoretical Extension of the Technology Acceptance Model: Four
Longitudinal Field Studies, ,Management Science”, nr 46 (2), s. 186-204.

Venkatesh V., Morris M.G., Davis G.B., Davis ED. (2003), User Acceptance of Information Techno-
logy: Toward a Unified View, ,MIS Quarterly”, nr 27, s. 425-478.

Venkatesh V., Speier C. (1999), Computer Technology Training in the Workplace: A Longitudinal
Investigation of the Effect of Mood, ,,Organizational Behavior and Human Decision Proces-
ses”, nr 79 (1), s. 1-28.

Villanueva J., Yoo S., Hanssens D.M. (2008), The Impact of Marketing-Induced Versus Word-of-
-Mouth Customer Acquisition on Customer Equity Growth, ,Journal of Marketing Research”,
nr 45 (1), s. 48-59.

Webster F. (2006), Theories of Information Society, Routledge, London-New York.

Wiener N. (1961), Cybernetyka a spoteczeristwo, PWN, Warszawa.

Wierzbicki A. (2007), Modelowanie systemowe jako sposéb organizacji wiedzy, [w:] Techniki in-
formacyjne w badaniach systemowych, red. P. Kulczycki, O. Hryniewicz, J. Kacprzyk, WNT,
Warszawa, s. 3-30.

Wilson E.V, Lankton N.K. (2004), Modeling Patients’ Acceptance of Provider-Delivered E-Health,
,Journal of the American Medical Informatics Association”, nr 11 (4), s. 241-248.

Wnorowski H. (2007), Konkurencja podatkowa i jej motywy, [w:] Podatki w Unii Europejskiej.
Harmonizacja czy konkurencja podatkowa?, red. S.I. Bukowski, K. Pype¢, Wydawnictwo
Politechniki Radomskiej, Radom, s. 247-254.

Wojciszke B. (2011), Psychologia spoteczna, Wydawnictwo Naukowe Scholar, Warszawa.

Wolski, K. (2011) Motywacja wewnetrzna oraz che¢ do korzystania z e-learningu - doniesienie
z badan, ,E-mentor”, nr 1, s. 43-46.

Wrébel A. (2009), Miedzynarodowa wymiana ustug, Wydawnictwo Naukowe Scholar, Warsza-
wa.

Wu ].H., Wang S.C. (2005), What Drives Mobile Commerce an Empirical Evaluation of the Revised
Technology Acceptance Model, ,Information & Management”, nr 42, s. 719-729.

Wu Y.L, Tao Y.H., Yang P.C. (2007), Using UTAUT to Explore the Behavior of 3G Mobile Commu-
nication Users, IEEE International Conference on Industrial Engineering and Engineering
Management, s. 199-203.

Ziemba E. (2012), Miejsce e-administracji w kreowaniu spoteczenstwa informacyjnego - teoria
i praktyka, ,Kolegium Analiz Ekonomicznych”, nr 24, s. 331-349.

Ziemba E., Minich M. (2005), Informacja i wiedza w przedsiebiorstwie, [w:] Informatyka. Stra-
tegie i zarzqdzanie wiedzgq, red. ]. Olenski, Z. Olejniczak, J. Nowak, Polskie Towarzystwo
Informatyczne, Katowice.

Zimbardo Ph.G., Gerrig R.J. (2012), Psychologia i zZycie, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warsza-
wa.

Zimbardo Ph.G., Leippe M.R. (2004), Psychologia zmiany postaw i wplywu spotecznego, Zysk
i S-ka, Warszawa.

Zimmermann 0., Tomlinson M., Peuser S. (2003), Perspectives on Web Services: Applying SOAP,
WSDL and UDDI to Real-World Projects, Springer, Berlin.



272 Ustugi cyfrowe. Perspektywy wdrozenia i akceptacji...

Raporty i dokumenty

Agencia Tributaria (2011) Annual Report Spain, http://www.iota-tax.org/images/stories/do-
cuments/organisational_structures/Annual%20Report%20Spain%202011.pdf (dostep
16.06.2013).

Barometr CRN Polska (2012), Popyt na antywirusy - bez zmian, http://www.crn.pl/artykuly/
barometr-crn/2012/04/popyt-na-antywirusy-2013-bez-zmian (dostep 22.07.2013)

Bezpieczniejwsieci.org (2010), Raport - polscy internauci 2010 oczami partneréw bezpiecz-
niejwsieci.pl., http://bezpieczniejwsieci.org/tl_files/bezpieczniej/pliki/pobierz/2_Skro-
cony_raport BWS_partnerzy_22.10.pdf (dostep 15.06.2013).

CBOS (2009), Korzystanie z Internetu, Warszawa, lipiec.

CBOS (2010), Spotecznosci wirtualne, Warszawa, maj.

CBOS (2011), Korzystanie z Internetu. Raport, Warszawa, sierpien.

CBOS (2012), Korzystanie z Internetu. Raport, Warszawa, lipiec.

Diagnoza spoteczna (2007, 2011), Diagnoza spoteczna 2007, red. ]. Czapinski, T. Panek, Vizja
Press & IT, Warszawa, http://www.diagnoza.com/pliki/raporty/Diagnoza_raport_2011
(dostep 12.05.2012).

Digital Agenda (2010), Europejska agenda cyfrowa, http://ec.europa.eu/information_society/
digital-agenda/documents/digital-agenda-communication-en.pdf (dostep 12.07.2012).

Digital Agenda (2011a), Annual Progress Report 2011, http://ec.europa.eu/information_socie-
-ty/digitalagenda/documents/dae_annual_report_2011.pdf (dostep 12.07.2012)

Digital Agenda (2011b), Digital Agenda: More EU Citizens Benefiting from Online Public Servi-
ces, http://europa.eu/rapid/pressReleasesAction.do?reference=IP/11/206&format=HT
ML&aged=1&language=EN&guiLanguage=en (dostep 12.07.2012).

Digital Agenda (2011c), Scoreboard 2011 - Poland, http://ec.europa.eu/information_society/digi-
tal-agenda/scoreboard/countries/pl/internet_services/index_en.htm (dostep 12.07.2012).

Digital Agenda (2012a), Scoreboard 2012, http://ec.europa.eu/information_society/digital-
-agenda/scoreboard/docs/2012 /scoreboard_progress_report.pdf (dostep 12.08.2012).

Digital Agenda (2012b), Scoreboard 2012 - eGovernment Trends, http:/ /ec.europa.eu/digital-agen-
da/sites/digital-agenda/files/scoreboard_eGovernment_trends_0.pdf (dostep 12.05.2013).

Digital Agenda (2013), Digital Agenda Scoreboard, http://ec.europa.eu/digital-agenda/sites/
digital-agenda/files/DAE%20SCOREBOARD%202013%20-%20SWD%202013%20
217%20FINAL.pdf (dostep 15.06.2013).

Digital Music Report (2012), IFPI, http://www.ifpi.org/content/library/dmr2012.pdf (dostep
12.06.2013).

E-faktura w Polsce (2012), Lewiatan.

E-Government in Denmark (2012), http://www.epractice.eu/files/eGovernmentDenmark.pdf
(dostep 22.07.2013).

eGovernment Benchmark (2007), The User Challenge Benchmarking. The Supply of Online Pu-
blic Services, 7" Benchmark Measurement, European Commission, Capgemini.

eGovernment Benchmark (2009), Smarter, Faster, Better eGovernment, 8" Benchmark Measu-
rement, European Commission, Capgemini, IDC, Rand Europe, Sogeti, DTI.

eGovernment Benchmark (2010), Digitizing Public Services in Europe: Putting Ambition into
Action, 9" Benchmark Measurement, European Commission, Capgemini, IDC, Rand Eu-
rope, Sogeti, DTI.

eGovernment Benchmark (2011), eGovernment Benchmark Pilot on Open Government and
Transparency, Measuring the Potential of eGovernment Open Government and Transpa-
rency in Europe.

eGovernment Benchmark (2013), Public Services Online ‘Digital by Default or by Detour?’ As-
sessing User Centric eGovernment performance in Europe - eGovernment Benchmark 2012,



Literatura 273

European Commission, Capgemini, IDC, Sogeti, 1S-practice and Indigov, RAND Europe
and the Danish Technological Institute.

eGovernment FactsSheets (2012), An Overview of the eGovernment and elnclusion Situation in
Europe, http://www.epractice.eu/en/factsheets (dostep 14.06.2013).

Elektroniczna komunikacja samorzgdowa. Innowacyjne narzedzia rzecznictwa intereséw spo-
tecznych (2008), red. P. Bednarz, P. Kulawczuk, Instytut Badan nad Demokracjg i Przed-
siebiorstwem Prywatnym, Warszawa.

Eurostat (2010), E-government Statistics - From Statistics Explained, http://epp.eurostat.ec.eu-
ropa.eu/statistics_explained/index.php/E-government_statistics (dostep 12.06.2013).

Eurostat (2011), Internet Access and Use of ICT in Enterprises in 2011, ,Eurostat News Release”,
nr11/185.

Eurostat (2012a), Internet Access and Use in 2012, ,Eurostat News Release”, nr 12/185.

Eurostat (2012b), Internet Use in Househollds and by Individuals in 2012, ,Statistics in Focus”,
nr 50.

Eurostat (2013), Eurostat Statistics - interaktywne tabele generowane w kwietniu 2013 roku,
http://epp.eurostat.ec.europa.eu/portal/page/portal/statistics/search_database?_pi-
ref458_1209540_458_211810_211810.node_code=tin00067 (dostep 10.04.2013).

Global Publics Embrace Social Networking (2010), http://pewglobal.org/2010/12/15/global-
-publics-embrace-social-networking (dostep 29.03.2011).

GUS (2005), Wykorzystanie technologii informacyjno-telekomunikacyjnych w przedsiebior-
stwach i gospodarstwach domowych w 2004 r., Warszawa.

GUS (2012a), Spoteczeristwo informacyjne w Polsce. Wyniki badan statystycznych z lat 2007~
2011, marzec.

GUS (2012b), Spoteczenistwo informacyjne w Polsce. Wyniki badan statystycznych z lat 2008~
2012, grudzien.

GUS (2012c¢), Wykorzystanie technologii informacyjno-(tele)komunikacyjnych w przedsiebior-
stwach i gospodarstwach domowych w 2011 roku, marzec.

GUS (2012d), Wykorzystanie technologii informacyjno-(tele)komunikacyjnych w przedsiebior-
stwach i gospodarstwach domowych w 2012 r., grudzien.

i2010 (2008), Preparing Europe’s Digital Future i2010 Mid-Term Review, COM 199, SEC 470.

IAB (2011), Raport strategiczny IAB Polska Internet 2010 Polska - Europa -Swiat, IAB Polska.

IAB (2012), Raport strategiczny IAB Polska Internet 2011 Polska - Europa - Swiat, IAB Polska.

Internet of Things — An Action Plan for Europe (2009), Commission of the European Communi-
ties, Brussels.

Internet Security Threat Report (2013), Symantec.

[oT Cluster (2011), Internet of Things Strategic Research Roadmap, http://www.internet-
-of-things-research.eu/pdf/IoT_Cluster_Strategic_Research_Agenda_2009.pdf (dostep
22.07.2013).

IRS (2007), Another Record-Breaking Number of Taxpayers Choose to Electronically File in 2007,
http://www.irs.gov/uac/Another-Record-Breaking-Number-of-Taxpayers-Choose-to-
Electronically-File-in-2007 (dostep 22.07.2013).

IRS (2011a), IRS E-File: A History, http://www.irs.gov/uac/IRS-E-File: A-History (dostep
22.07.2013).

IRS (2011Db), IRS Oversight Board Electronic Filing 2011 Annual Report to Congress, Washing-
ton.

ISTAG (2009), Revising Europe’s ICT Strategy. Report from the Information Society Technologies
Advisory Group, Final version, http://www.cros-portal.eu/content/revising-europes-ict-
-strategy (dostep 12.07.2012).

ITU (2005), The Internet of Things, ITU Report.



274 Ustugi cyfrowe. Perspektywy wdrozenia i akceptacji...

MAIC (2012), Spoteczeristwo informacyjne w liczbach, Warszawa.

MF (2006), Projekt e-Deklaracje - opis skrécony, Warszawa.

MF (2010), Studium wykonalnosci Projektu ,e-Deklaracje 2”. Wersja 4.8, Warszawa.

MF (2011), Koncepcja transformacji polskiej administracji podatkowej. Raport podsumowujqcy,
Warszawa.

MF (2012), Informacja dotyczgca rozliczenia podatku dochodowego od 0sob fizycznych za 2012
rok, Warszawa.

MF (2013), Instrukcja aplikacji e-Deklaracje Desktop Wersja 5.0.0, Warszawa.

MSW (2012), Analiza stanu przygotowan dotyczqcych wprowadzenia nowych dowoddéw osobi-
stych, Warszawa.

NASK (2011), Raport 2010 CERT Polska, Analiza incydentéw naruszajacych bezpieczenstwo
teleinformatyczne.

NASK (2013), Raport 2012 CERT Polska, Analiza incydentéw naruszajacych bezpieczenstwo
teleinformatyczne.

Nielsen Global Online Consumer Survey (2009), http://blog.nielsen.com/nielsenwire /wp-con-
tent/uploads/2009/07 /pr_global-study_07709.pdf (dostep 20.02.2013).

OBOP (2011), Na zakupy do Internetu. Raport TNS OBOP, Warszawa, listopad.

OECD (2002), Measuring the Information Economy.

OECD (2005), Survey of Trends in Taxpayers Services Delivery Using New Technogies.

OECD (2006), Strategies for Improving the Take-up Rates of Electronic Services.

OECD (2007), Improving Taxpayer Service Delivery: Channel Strategy Development.

OECD (2009a), Guide to Measuring the Information Society.

OECD (2009b), Tax Administration in OECD and Selected Non-OECD Countries: Comparative In-
formation Series 2008.

OECD (2010), Survey of Trends and Developments in the Use of Electronic Services for Taxpayer
Service Delivery, marzec.

OECD (2011a), Guide to Measuring the Information Society.

OECD (2011b), Social Media Technologies and Tax Administration.

OECD (2011c), Tax Administration in OECD and Selected Non-OECD Countries: Comparative In-
formation Series 2010.

OECD (2012a), Security and Authentication Issues in the Delivery of Electronic Services to
Taxpayers.

OECD (2012b), Working Smarter in Revenue Administration - Using Demand Management Stra-
tegies to Meet Service Delivery Goals.

OECD (2013a), Computer, Internet and Telecommunication, OECD Factbook 2013: Economic,
Environmental and Social Statistics.

OECD (2013b), Tax Administration 2013: Comparative Information on OECD and Other Advan-
ced and Emerging Economies.

ONZ (2012), E-Government Survey 2012. E-Government for the People, Department of Economic
and Social Affairs, United Nations, New York.

PBI (2009), Polscy internauci nie chroniq swojej prywatnosci. Raport.

PBI (2010), E-administracja w oczach internautéw, MSWiA.

PBI (2012a), E-administracja w oczach internautéw, MAiC.

PBI (2012b), Wptyw cyfryzacji na dziatanie urzedéw administracji publicznej w Polsce w 2012 r.,
MAIC.

PwC (2009), Opodatkowanie 0séb fizycznych w Unii Europejskiej - edycja 2009.

PwC (2010a), Opodatkowanie osob fizycznych w Unii Europejskiej (oraz Norwegii, Islandii
i Szwajcarii) - edycja 2010.

PwC (2010b), System e-Deklaracje. Badanie preferencji podatnikéw PIT w zakresie zeznan po-
datkowych.



Literatura 275

PwC (2011a), Opodatkowanie osob fizycznych w Unii Europejskiej (oraz Norwegii, Islandii
i Szwajcarii) - edycja 2011.

PwC (2011b), Paying Taxes 2011. The Global Picture.

Raport stanu e-Administracji w Polsce (2012), oprac. ]. Tomaszewski, M. Kraska, M. Koralewski,
Ministerstwo Gospodarki, Warszawa.

Rozlicz sie przez Internet (2011), Konferencja prasowa, dodatek promocyjno-edukacyjny
do miesiecznika ,Press”, kwiecien.

SMG/KRC (2012), Internet w Polsce, MillwardBrown SMG/KRC, luty.

Strategia rozwoju spoteczeristwa informacyjnego w Polsce do roku 2013 (2008), Zatqcznik nr 3.
Priorytety rozwoju spoteczeristwa informacyjnego w opinii Internautéw. Podsumowanie
wynikéw - badania, grudzien.

Zrédla internetowe

Agency Response to Internal U.S. Government Survey: December (2007), http://securekey.com/
our-solutions (dostep 23.01.2013).

Autoryzacja prosta i bezpieczna (2012), http://mac.gov.pl/dzialania/trendy-autoryzacja-pro-
sta-i-bezpieczna (dostep 10.06.2013).

E-Services/E-Returns  (2012), http://en.nav.gov.hu/e_services/E_returns_extra (dostep
5.01.2013).

Electronic Filing PIN Request (2012), http://www.irs.gov/individuals/article/0,,id=213471,00.
html (dostep 2.08.2012).

July 1917: The First Air-to-Ground and Ground-to-Air Radio Communications Were Accomplished
by AT&T Engineers at Langley Field in Virginia (2009), http://www.corp.att.com/attlabs/
reputation/timeline/17airhtml (dostep 10.06.2013).

Old Landscape Ogilvy PR (2011), http://www.ogilvypr.com/expertise/360-digital-influence.
cfm (dostep 17.05.2011).

Program e-Podatki. Wydtuzony okres realizacji projektow e-Podatki i e-Deklaracje 2 (2012),
http://www.epodatki.mf.gov.pl/newsy-artykuly/89-wydluzony-okres-realizacji-
projektow-e-podatki-i-e-deklaracje-2 (dostep 17.06.2013).

Reginald Aubrey Fessenden: Radio-Electronics.Com (2009), http://www.radio-electronics.com/
info/radio_history/gtnames/ra-reginald-aubrey-fessenden.php (dostep 10.06.2013).

Trendy w reklamie online w trzecim kwartale 2011 r. Gemius (2011), http://gemius.pl/pl/aktu-
alnosci/2011-10-24/01 (dostep 02.06.2013).

Why Web Services? (2012), http://www.tutorialspoint.com/webservices/why_web_services.
htm (dostep 23.07.2013).

XML Protocol Working Group (2004), http://www.w3.org/2004/02/XML-Protocol-Charter
(dostep 23.07.2013).

Zalewski L. (2009), 50 tys. nieudanych préb wystania e-PIT, http://podatki.gazetaprawna.pl/
artykuly/321973,50_tys_nieudanych_prob_wyslania_e_pit.html (dostep 30.06.2013).






Spis rysunkow

Rysunek 2.1. Architektura sieci 38
Rysunek 2.2. Model dziatania ustugi WWW .39
Rysunek 2.3. Tradycyjny model aplikacji WWW (po lewe]) porownany do modelu A]AX . 42
Rysunek 2.4. Schemat dziatania ustug webowych ...
Rysunek 2.5. Ewolucja aplikacji ERP .

Rysunek 2.6. Aplikacja human-centric (a) i applzcatlon -centric (b)

Rysunek 3.1. Nowy krajobraz ustug marketingu elektronicznego

Rysunek 3.2. Szyfrowanie przy uzyciu algorytmu asymetrycznego

Rysunek 3.3. Ztozenie i weryfikacja podpisu cyfrowego .. ... ...

Rysunek 3.4. Ograniczenia korzystania z e-ustug administracji

Rysunek 4.1. Czas od wynalezienia produktu do zastosowania w codziennym zyciu ........... 116
Rysunek 4.2. Model poczucia skutecznosci Bandury ... 121
Rysunek 4.3. Model Compeau i Higginsa ... 122
Rysunek 4.4. Model dyfuzji inNOWaC)i ... 124
Rysunek 4.5. Krzywa dyfuzji iNNOWACHT ... 125
Rysunek 4.6. Model TRA ... 126
Rysunek 4.7. Model teorii planowego zachowania Ajzena ... . 127
Rysunek 4.8. Czynniki warunkujace dziatanie wedtug teorii Trlandlsa . 129
Rysunek 4.9. Model MPCU . e 130
Rysunek 4.10. Model teorii TAM ... 131
Rysunek 4.11. Model TAM2 e 132
Rysunek 4.12. Model TAM Venkatesha

Rysunek 4.13. Model DTPB

Rysunek 4.14. Model Combined TAM & TPB (C-TAM-TPB) . .. .. .. . 135
Rysunek 4.15. Model MOtYWaCYJIY ..o 137
Rysunek 4.16. Kombinacja modeli TAM i MM ... 138
Rysunek 4.17. Model TRI ... e 139
Rysunek 4.18. MOdel TRAM ... 139
Rysunek 4.19. Model UTAUT ..o 141
Rysunek 4.20. Model podejmowania decyzji ... 143
Rysunek 4.21. Model Carter i Bélanger ... 147
Rysunek 4.22. Model van Dijka 148
Rysunek 4.23. Uzycie cyfrowych ustug w kolejnych latach ich wdrazania .. 149
Rysunek 5.1. Liczba deklaracji elektronicznych i papierowych w USA . . .. 168
Rysunek 5.2. Indeks satysfakcji ACSI wypetniajacych e-deklaracje i deklaraqe paplerowe . 168

Rysunek 5.3. Odsetek podatnikéw uzywajacych systemy podatkowe online ...

Rysunek 5.4. Schemat systemu e-Deklaracje
Rysunek 5.5. Dane uwierzytelniajace - wersja z roku 2012 ...
Rysunek 5.6. Formularz interaktywny




278 Ustugi cyfrowe. Perspektywy wdrozenia i akceptacji...

Rysunek 5.7. Model badawczy Fuiin. ...

Rysunek 5.8. Model Chena

Rysunek 5.9. Przyczyny niekorzystania z ustug e-podatkéw wedtug badan Ipsos
Rysunek 6.1. Model barier ... ... ...
Rysunek 6.2. Model zmiany postawy .......

Rysunek 7.1. Modele e-WOM

Rysunek 7.2. Model dojrzatosci wykorzystania narzedzi SMT (Social Media Technology)

Rysunek 7.3. Koszty i korzys$ci uzywania mediéw spoteczno$ciowych

Rysunek Z1. Model dziatania ustugi poczty elektronicznej

Rysunek Z2. Model dziatania telnetu ...

Rysunek Z3. Model dziatania ustugi SSH
Rysunek Z4. Model dziatania ustugi DNS

184
187
190
208
211
219
230
231
247
248

. 249

. 250



Spis tabel

Tabela 1.1. Strategie zwigzane ze spoteczenstwem informacyjnym w Unii Europejskiej ..

Tabela 1.2. Plany i strategie obowigzujace w Polsce ...

Tabela 3.1. Por6wnanie wynikoéw ankiet przeprowadzanych przed Wyk%adem e

Tabela 3.2. Odsetek polskich uzytkownikéw Internetu

Tabela 3.3. Statystyki popytu na ustugi e-komunikacji i e-kultury (w %) ...

Tabela 3.4. Statystyki popytu na ustugi e-gospodarki (w %) ...
Tabela 3.5. Jak czesto stuchacze wyktadéw kupowali co$ w Internecie? (w %) .....
Tabela 3.6. W jaki sposdb stuchacze wyktadéw dokonywali ptatnosci? (w %) ..
Tabela 3.7. Korzystanie z ustug bankowosci elektronicznej (w %) ...
-20121r (W%) .

Tabela 3.8. Korzystanie z ustug bankowoSci elektronicznej

Tabela 3.9. Sposoby przeprowadzenia ptatnosci mobilnych - 20121 ...

Tabela 3.10. Podaz ustug e-administracji (w %)

Tabela 3.11. Korzystanie z Internetu w kontaktach z administracja publiczng (w %) ...
Tabela 3.12. Statystyki popytu na ustugi e-administracji w Polsce (W %) ...
Tabela 3.13. Odsetek 0s6b, ktére wybrane sprawy chciatyby w cato$ci zatatwiac przez sie¢

Tabela 3.14. Cyfrowe dokumenty tozsamosci w UE

Tabela 3.15. Statystyki zgtaszanych incydentéw (w %)

Tabela 3.16. Ryzykowne zachowania polskich internautéw w 2010 r. ...
Tabela 3.17. Gtéwni odbiorcy programéw zabezpieczajgcych komputer w 2011 L. (w %)
Tabela 3.18. Popyt na ustugi e-bezpieczenstwaw 2010r. ... .. S
Tabela 3.19. Stosowanie narzedzi antymalware przez stuchaczy wyldadow (w %) I
Tabela 3.20. Poréwnanie popytu na poszczegdlne kategorie ustug (W %) ..o
Tabela 4.1. Czynniki rozpatrywane w modelach badajacych uzycie ustug e- admlmstracu

Tabela 3.21. Korzystanie z e-ustug przez osoby fizyczne (w

Tabela 5.1 Model dojrzato$ci metod e-ptatnosci ...

28
29
56
58
66
75
76
77
77
78
78
87
89
90
90

. 106

107

. 108

108

. 108

Tabela 5.2. Wydatki i koszty IT w wybranych krajach OECD (w %)
Tabela 5.3. Szacunkowy czas potrzebny do ztozZenia deklaracji PIT . .
Tabela 5.4. Zestawienie wykorzystania ustug e-podatkow z dodatkowyml atrybutaml
Tabela 5.5. Korzystanie z elektronicznych deklaracji podatkowych w wybranych krajach
Tabela 6.1. Spontanicznie podane przyczyny nieskorzystania z systemu e-Deklaracje (w %)

Tabela 6.2. Problemy, o jakich styszeli badani (w %) ...

Tabela 6.3. Znajomos¢ korzysci i regut zwigzanych z portalem e-Deklaracje (w %) ...

109
110
. 110
145
161
165

. 166

Tabela 6.4. Zamiar skorzystania z cyfrowej ustugi w przysztosci (W %) ..o,

Tabela 6.5. Wiek biorgcych udziat w badaniu (w %) ...

Tabela 6.6. Wyksztatcenie bioracych udziat w badaniu (W %) ..o

Tabela 6.7. Czestotliwo$¢ uzywania komputera (w %)

Tabela 6.8. Korzystanie z innych ustug cyfrowych

Tabela 6.9. Agregacja uzyskanych odpowiedzi

170
171
195
198

. 199

199

. 200

200
200

. 201

205



280 Ustugi cyfrowe. Perspektywy wdrozenia i akceptacji...

Tabela 6.10. Kategorie przyczyn zestawione z zamiarem przetestowania ustugi w kolej-
nym roku (liczba respondentéw)
Tabela 6.11. Zestawienie kategorii przyczyn i zamiaru przetestowania ustugi w kolejnym

roku (%) .. . 206
Tabela 6.12. Zestawienie wyksztakcema i wyboru tradycy]ne] metody Z przyzwycza]enla 207
Tabela 6.13. Sita relacji miedzy przyczynami i cechami demograficznymi ... 207
Tabele 6.14. Zestawienie zamiaru uzycia e-Deklaracji z czasem spedzonym przed

komputerem 209
Tabela 6.15. Przyczyny i komponenty postaw 210
Tabela 6.16. Odsetek barier zwigzanych z komponentami postawy (W %) ... 211
Tabela 7.1. Wykorzystanie przez organy skarbowe mediéw spotecznosciowych ... 225
Tabela 7.2. Profile administracji skarbowej na portalu Facebook ... 226
Tabela 7.3. Kanaty lub konta administracji skarbowej na Youtube 227

Tabela 7.4. Wykorzystanie zasobow ludzkich w promocji w mediach spotecznosciowych 228



0d Redakcji

Dr inz. Joanna Papinska-Kacperek w 1990 roku ukonczyta studia magi-
sterskie na Wydziale Fizyki Technicznej i Matematyki Stosowanej Politech-
niki Lodzkiej, na kierunku podstawowe problemy techniki. W 1991 roku
zostata zatrudniona w Katedrze Informatyki UL, poczatkowo jako asystent-
ka na Wydziale Ekonomiczno-Socjologicznym, a od 2001 roku jako adiunkt
na Wydziale Zarzadzania.

W pierwszych latach pracy na uczelni jej zainteresowania skupiaty sie
wokot tematyki zastosowan sztucznej inteligencji, czego efektem byto 9 arty-
kutéw (w tym 5 samodzielnych) wydanych w latach 1998-2010 oraz rozpra-
wa doktorska pt. Zastosowanie algorytmu genetycznego w systemie klasyfika-
cyjnym wspomagajqcym proces podejmowania decyzji na przyktadzie badania
zdolnosci kredytowej 0s6b fizycznych, obroniona w 2001 roku.

0d 2004 roku dr inz. Papinska-Kacperek w pracy badawczej podejmuje
problematyke istotnych zmian, jakie zachodza w zyciu spotecznym i gospo-
darczym pod wplywem zastosowania technik informatycznych i telekomu-
nikacyjnych kojarzonych z epoka spoteczenstwa informacyjnego. Opubliko-
wata na ten temat 40 artykutéw lub rozdziatéw w monografiach (w tym 18
przygotowanych bez wspoétautorstwa). Prezentowane tezy czesto ilustruje
wynikami badan, jakie przeprowadza ws$rdd stuchaczy wyktadéw od 2003
roku oraz wsrdd internautéw. Zwienczeniem pracy naukowej zwigzanej
z tym tematem byta monografia pod jej redakcja naukowg pt. Spoteczeristwo
informacyjne, opublikowana przez Wydawnictwo Naukowe PWN w 2008
roku. Publikacja ta jest systematycznym opisem zagadnien dotyczgcych epo-
ki spoteczenstwa informacyjnego - od historii komputeréw i Internetu, po-
przez bezpieczenstwo stosowania narzedzi ICT, do ich zastosowan w réznych
dziedzinach zycia, jak nauczanie, dziatalno$¢ gospodarcza i administracyjna.

Dr inz. Papinska-Kacperek jest w sumie autorka lub wspétautorka ponad
50 publikacji, w tym 10 w jezyku angielskim, oraz wspoétautorka 3 podreczni-
kéw na temat zastosowania arkusza kalkulacyjnego Excel.

Byta sekretarzem konferencji naukowej AICM 2004 oraz czlonkiem
komitetu organizacyjnego konferencji MDER 2006. Ponadto brata udziat
w wielu konferencjach branzowych, m.in. Gérskiej Szkoty PTI i Jesiennych
Spotkaniach PTI oraz konferencjach naukowych - Problemy spoteczeristwa



282 Ustugi cyfrowe. Perspektywy wdrozenia i akceptacji...

informacyjnego, Systemy wspomagania organizacji, Technologie informacyj-
ne w administracji i stuzbie zdrowia TIAPISZ, a takze w obradach Ukrainsko-
-Polskiego Okragtego Stotu Problemy rozwoju spoteczeristwa informacyjnego
na Politechnice Lwowskiej w 2012 roku. Kilkakrotnie wygtaszata wyktady
popularnonaukowe na Festiwalach Nauki, Techniki i Sztuki.

Dr inz. Papinska-Kacperek brata udziat i tworzyta projekty naukowe.
W 1993 roku uczestniczyta w grancie Opracowanie projektu, wykonanie
i uruchomienie oprogramowania systemu informatycznego dla kierownictwa
w zaktadzie energetycznym. W latach 2005-2007 brata udziat w programie
SYNERGY PLUS nt. Expanding the Competition Intelligence in the European
Distributed Energy Resources Sector, natomiast w 2007 roku - w projekcie
Przygotowanie dokumentacji i prototypu systemu Platformy Zaméwienn Pu-
blicznych na bazie rozwiqzan Microsoft EPM UL, UML oraz Microsoft. W latach
2006-2008 kierowata grupa badawczg, realizujgca temat Model platformy
elektronicznego rynku wymiany ustug w wykorzystaniem informatycznych sys-
temdéw kojarzenia i ekstrakcji cech. W 2010 roku prowadzita badania wtasne:
Spoteczenistwo informacyjne - stan wiedzy na temat zagadnien zwiqzanych
z nowymi technikami i technologiami zmieniajgcymi spoteczeristwo.

W ostatnich latach w swoich pracach porusza zagadnienie nowej struk-
tury sieci Internet, czyli Web 3.0, wraz z jej aplikacjami, jakimi sg wyszuki-
warki semantyczne. Ich rozwdj jest nadzieja na lepsze wyniki wyszukiwania
informacji w sieci. Kolejnymi podejmowanymi przez nig zagadnieniami sa:
zastosowanie narzedzi Web 2.0 w nauczaniu i administracji publicznej oraz
nowe modele biznesowe.

Praca naukowa dr inz. Papiniskiej-Kacperek pozostaje w Scistym zwigzku
z dziatalno$cig dydaktyczng. Prowadzi wyktady, konwersatoria i seminaria,
m.in: Spoteczenstwo informacyjne, Technologie i technika spoteczenstwa
informacyjnego, Systemy automatycznej identyfikacji produktéw w sieciach
handlowych, a takze zajecia laboratoryjne z wielu przedmiotéw, m.in.: Algo-
rytmy i struktury danych, Programowanie, Wstep do informatyki, Zastosowa-
nie komputeréw w zarzadzaniu, Systemy baz danych w przedsiebiorstwie,
Prognozowanie oraz Komputerowo wspomagane modelowanie biznesowe,
niektére rowniez w jezyku angielskim. Wiele z tych zaje¢ wspierata samo-
dzielnie przygotowanymi kursami e-learning na platformie http://e-campus.
uni.lodz.pl. Pod jej kierunkiem powstato prawie 40 prac magisterskich. Byta
opiekunem bloku Spoteczenistwo informacyjne, a obecnie jest koordynato-
rem przedmiotu E-administracja na kierunku zarzadzanie publiczne.

Dr inz. Papinska-Kacperek zostata wyrdzniona w 2007 roku nagroda ze-
spotowa I stopnia Dziekana Wydziatu Zarzadzania za osiggniecia dydaktycz-
ne i organizacyjne, a w 2009 roku - nagroda Dziekana Wydziatu Zarzadza-
nia za osiggniecia dydaktyczne. W 2012 roku przyznano jej srebrny medal
za dtugoletnia stuzbe.





