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1. Definicja e-ustug

Autor: Radostaw Flis

Wedtug definicji,Regulamin przeprowadzania konkursu w ramach Programu Operacyjnego Innowacyjna
Gospodarka Priorytet 8: Spoteczenistwo informacyjne — zwiekszanie innowacyjnosci gospodarki Dziatanie
8.1: Wspieranie dziatalnosci gospodarczej w dziedzinie gospodarki elektronicznej’, e-ustugi to takie
ustugi, ktérych swiadczenie odbywa sie za pomoca Internetu, jest zautomatyzowane (moze wyma-
gac niewielkiego udziatu czlowieka) i zdalne'. Od ustugi w ujeciu tradycyjnym, e-ustuge odréznia
brak udziatu cztowieka po drugiej stronie oraz Swiadczenie na odlegtos¢.

E-ustuga zapewnia ustugobiorcy (klientowi) mozliwie duza indywidualnos¢, jednak nie wymaga obecno-
$ci obu stron w tym samym czasie i w tym samym miejscu. Ustuga elektroniczna musi ponadto spetniac
warunek udzielania konkretnej odpowiedzi na konkretnie postawione pytanie. E-ustuge mozna prowa-
dzi¢ za posrednictwem kilku kanatéw, takich jak: Internet, urzadzenia mobilne (telefon komérkowy i inne
urzadzenia przenosne) oraz telewizja cyfrowa i satelitarna.

Najbardziej szczegdtowa definicje e-ustug podaje art. 11 w zw. z art. 12 Rozporzadzenia Rady (WE)
nr 1777/2005 z dnia 17.10.2005 r. ustanawiajacego srodki wykonawcze do dyrektywy 77/388/EWG
w sprawie wspodlnego systemu podatku od wartosci dodanej oraz w zataczniku nr 1 do Rozporzadzenia®.
W szczegdlnosci w/w artykut 11 stanowi:

1. Do ustug $wiadczonych drogg elektroniczng, o ktérych mowa w art. 9 ust. 2 lit. e) tiret dwuna-
ste i zataczniku L dyrektywy 77/388/EWG, nalezg ustugi swiadczone za pomoca Internetu lub sieci
elektronicznej, ktérych swiadczenie jest zautomatyzowane i ktére wymagaja niewielkiego udziatu
cztowieka, a ich wykonanie bez wykorzystania technologii informacyjnej jest niemozliwe.

2. Nastepujace ustugi, w szczegdlnosci jesli Swiadczone sg przez Internet lub sie¢ elektroniczna,
wchodza w zakres ust. 1:

a) ogdlnie produkty w formie cyfrowej facznie z oprogramowaniem, jego modyfikacjami i nowszymi
wersjami oprogramowania;

b) ustugi umozliwiajace lub wspomagajgce obecnos¢ przedsiebiorstw lub oséb w sieci elektronicz-
nej, takie jak witryna lub strona internetowa;

¢) ustugi generowane automatycznie przez komputer i przesytane Internetem lub siecig elektroniczng
w odpowiedzi na okreslone dane wprowadzone przez ustugobiorce;

d) odptatne przekazywanie prawa do wystawiania na aukgcji towaru lub ustugi za posrednictwem
witryny internetowej dziatajacej jako rynek on-line, na ktérym potencjalni kupcy przedstawiajg swoje
oferty przy wykorzystaniu automatycznych procedur oraz na ktérym strony sa informowane o doko-
naniu sprzedazy za pomoca poczty elektronicznej generowanej automatycznie przez komputer;
e) pakiety ustug internetowych oferujacych dostep do informacji, w ktdrych aspekty telekomunika-
cyjne sg natury pomocniczej lub drugorzednej (czyli pakiety wykraczajace poza oferowanie samego
dostepu do Internetu i obejmujace inne elementy, takie jak strony, ktére umozliwiaja dostep do
aktualnych wiadomosci, informacji meteorologicznych lub turystycznych; gier; umozliwiajg hosting
witryn internetowych; dostep do grup dyskusyjnych; etc.);
f) ustugi wyszczegélnione w zataczniku nr 1, czyli:

1. Punkt 1 zatacznika L do dyrektywy 77/388/EWG

a) Tworzenie i hosting witryn internetowych;

b) Automatyczna konserwacja oprogramowania, zdalnie i on-line;

¢) Zdalne zarzadzanie systemami;

1 Strona www PARP, www.parp.gov.pl

2 Rozporzqdzenie Rady (WE) nr 1777/2005 z dnia 17.10.2005 r. ustanawiajqce srodki wykonawcze do dyrektywy 77/388/
EWG w sprawie wspdlnego systemu podatku od wartosci dodanej, http://www.przepisy.gofin.pl/5,274,73792,0.html|

3 Rozporzqdzenie Rady (WE) nr 1777/2005 z dnia 17.10.2005 r. ustanawiajqce srodki wykonawcze do dyrektywy 77/388/
EWG w sprawie wspdlnego systemu podatku od wartosci dodanej, http://www.przepisy.gofin.pl/5,274,73792,0.html|
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d) Hurtownie danych on-line, umozliwiajace elektroniczne przechowywanie i wyszukiwanie kon-
kretnych danych;

e) Dostarczanie on-line przestrzeni na dysku na zadanie;
2. Punkt 2 zatgcznika L do dyrektywy 77/388/EWG

a) Uzyskiwanie dostepu on-line i pobieranie oprogramowania (w szczegdlnosci programy
w zakresie zamoéwienr publicznych / ksiggowosci, programy antywirusowe) oraz jego
uaktualnien.

b) Oprogramowanie blokujace pojawianie sie baneréw reklamowych.

¢) Sterowniki do pobierania, takie jak programy ustawiajace interfejsy komputera i urzadzen
peryferyjnych (np. drukarek).

d) Automatyczna instalacja on-line filtréw na witrynach internetowych.

e) Automatyczna instalacja on-line zabezpieczen typu firewalls.

3. Punkt 3 zatacznika L do dyrektywy 77/388/EWG

a) Uzyskiwanie dostepu i pobieranie motywdw pulpitow.

b) Uzyskiwanie dostepu i pobieranie obrazéw, fotografii i wygaszaczy ekranu.

) Zawartos¢ ksigzek w formie cyfrowej i innych publikacji elektronicznych.

d) Prenumerata gazet i czasopism on-line.

e) Dzienniki logowania i statystyki odwiedzania stron internetowych.

f) Wiadomosci, informacje o sytuacji na drogach oraz prognozy pogody on-line.

g) Informacje generowane automatycznie on-line przez oprogramowanie po wprowadzeniu
przez klienta okreslonych danych, takich jak dane prawne lub finansowe (w szczegélnosci stale

uaktualniane kursy gietdowe).

h) Dostarczanie przestrzeni reklamowej, szczegélnie baneréw reklamowych na stronach lub
witrynach internetowych.

i) Korzystanie z wyszukiwarek i katalogéw internetowych.
4. Punkt 4 zatacznika L do dyrektywy 77/388/EWG
a) Uzyskiwanie dostepu i pobieranie muzyki na komputery i telefony komoérkowe.

b) Uzyskiwanie dostepu i pobieranie sygnatéw dzwiekowych, urywkdéw nagran, dzwonkéw
i innych dzwiekoéw.

¢) Uzyskiwanie dostepu i pobieranie filmdw.
d) Pobieranie gier na komputery i telefony komoérkowe.

e) Uzyskiwanie dostepu do automatycznych gier on-line, ktére wymagaja uzycia Internetu lub
innych podobnych sieci elektronicznych, gdy gracze sg od siebie oddaleni.

5. Punkt 5 zatgcznika L do dyrektywy 77/388/EWG

a) Automatyczne nauczanie na odlegtos¢, ktorego funkcjonowanie wymaga uzycia Internetu lub
podobnej sieci elektronicznej, wymagajace niewielkiego badz niewymagajace zadnego udziatu
cztowieka, tacznie z klasami wirtualnymi, z wyjatkiem sytuacji, gdzie Internet lub podobna sie¢
elektroniczna wykorzystywana jest jako proste narzedzie stuzagce komunikowaniu sie nauczy-
ciela z uczniem.

b) Cwiczenia wypetniane przez ucznia on-line i sprawdzane automatycznie, bez udziatu

E-ustugi - definicja i przyktady 5

www.parp.gov.pl
www.web.gov.pl



cztowieka.
Istotne jest, iz Rozporzadzenie podaje zaréwno rodzaje ustug, ktére mozna okresli¢ mianem e-ustug,
jak i te, ktore wg art. 12 Rozporzadzenia do tego grona naleze¢ nie moga. W szczegdlnosci nie sg

e-ustugami:

1) Ustugi nadawcze radiowe i telewizyjne, o ktérych mowa w art. 9 ust. 2 lit. e) tiret jedenaste dyrek-
tywy 77/388/EWG;

2) Ustugi telekomunikacyjne w rozumieniu art. 9 ust. 2 lit. e) tiret dziesigte dyrektywy 77/388/EWG;
3) Dostawy nastepujacych towardw i $wiadczenie nastepujacych ustug:

a) towary, w przypadku ktérych zamawianie i obstuga zamdwienia odbywa sie elektronicznie;

b) ptyty CD-ROM, dyskietki i podobne nosniki fizyczne;

¢) materiaty drukowane, takie jak ksigzki, biuletyny, gazety i czasopisma;

d) ptyty CD, kasety magnetofonowe;

e) kasety wideo, ptyty DVD;

f) gry na ptytach CD-ROM;

g) ustugi swiadczone przez osoby takie jak prawnicy lub doradcy finansowi, ktérzy udzielaja swym
klientom porad za pomoca poczty elektronicznej;

h) ustugi edukacyjne, w ramach ktérych tres¢ kursu przekazywana jest przez nauczyciela za pomoca
Internetu lub sieci elektronicznej (czyli poprzez zdalne potaczenie);

i) ustugi fizyczne off-line naprawy sprzetu komputerowego;

j) hurtownie danych off-line;

k) ustugi reklamowe, w szczegdlnosci w gazetach, na plakatach i w telewizji;

I) centra wsparcia telefonicznego (ang. helpdesk);

m) ustugi edukacyjne swiadczone korespondencyjnie, zwtaszcza za posrednictwem poczty;

n) konwencjonalne ustugi aukcyjne, przy ktérych niezbedny jest udziat cztowieka, niezaleznie od
sposobu sktadania ofert;

0) ustugi telefoniczne z elementem wideo, znane tez pod nazwa ustug wideofonicznych;
p) dostep do Internetu i stron World Wide Web;
q) ustugi telefoniczne $wiadczone przez Internet.

Powyzszy akt normatywny stanowi chyba najszersza dostepna klasyfikacje e-ustug. Wiekszos¢ dostepnych
podziatéw e-ustug wiasciwie miesci sie w tej pojemnej normie prawne;j.

Inne przykfady e-ustug znalez¢ mozna na portalu Polskiej Agencji Rozwoju Przedsiebiorczosci o nazwie
“Wspieramy e-biznes’, gdzie e-ustugi to:

e  e-zdrowie, ktore obejmuje wszystkie mozliwe zastosowania nowoczesnych technologii infor-
macyjnych i komunikacyjnych we wzajemnych relacjach lekarzy, instytucji ochrony zdrowia
(szpitali, przychodni) i ich pacjentéw, w tym konsultacje medyczne prowadzone przez Internet
w spos6b zautomatyzowany;

e  e-praca, czyli dziatania oferowane w ramach rekrutacji pracownikéw, ktére  obejmujg  wszel-
kie procedury wykorzystujace technologie Internetu i wspétpracujacych z nig multimediéw
w celu — z jednej strony — poinformowania potencjalnych kandydatéw o firmie, warunkach
zatrudnienia, oczekiwaniach i wymaganiach stawianych kandydatom oraz ksztattowaniu pozy-
tywnych postaw i motywacji do zatrudnienia, z drugiej strony — publikacje ofert oséb i firm
poszukujacych odptatnej lub nieodptatnej formy zatrudnienia. E-praca obejmuje réwniez bran-
zowe e-oferty pracy;
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e e-logistyka, czyli ustugi wspomagajace funkcjonowanie taricuchéw dostaw, nie majace nic
wspdlnego z fizycznym przemieszczaniem towardw, posiadaniem jakichkolwiek srodkéw trans-
portu badZ magazynéw. Dostawcy ustug e-logistycznych nie zajmuja sie dystrybucja czegokol-
wiek, ich obszarem dziatan jest realizacja wirtualnych proceséw w srodowisku rozlegtych sieci
komputerowych (najczesciej platforma technologiczng jest Internet), majacych na celu koordy-
nacje i integracje partneréw biznesowych w tancuchu dostaw;

e e-finanse, czyli ogdt operacji dotyczacych finanséw wykonywanych za posrednictwem mediéw
elektronicznych, w tym e-ubezpieczenia;

e e-handel, gdzie umowa zawierana jest poprzez Internet i zostaje catkowicie wykonana za jego
posrednictwem lub zawarcie umowy odbywa sie przez Internet, ale jej wykonanie nastepuje juz
poza siecig, np. wystanie towaréw zakupionych poprzez Internet pocztg tradycyjna.

Do e-ustug nie zalicza sie nastepujacych czynnosci:

e handlu przedmiotami poprzez serwis WWW (sklepy internetowe);

e ustug krawieckich, kurierskich, restauracyjnych itp., ktére mozna zaméwi¢ poprzez e-mail lub
strone WWW;

e ustug doradczych, porad prawnych itp., udzielanych za posrednictwem e-maili, stron WWW,
foréw, itp.*

Nalezy w tym miejscu wyjasni¢ rozbieznos¢ wystepujaca w w/w definicji. Otéz sprzedaz poprzez Internet
nie jest sama w sobie e-ustugg, ale miesci sie w pojeciu e-handel. E-handel jest szerszym pojeciem, zawie-
rajacym w sobie e-ustugi takie jak: serwisy aukcyjne, poréwnywarki cen, fora uzytkownikéw zbudowane
wokét sprzedawanych débr oraz automaty sugerujace klientom dobra zgodne z ich preferencjami.

Inng definicje e-ustug proponuja autorzy publikacji pt.,E-ustugi a spoteczenistwo informacyjne’, dla kté-
rych e-ustugi to:

e e-mail;

e e-rozmowy (czaty, komunikatory itp.);

e e-nauka (kursy jezykowe, zawodowe, profesjonalne kursy dla pracownikéw firm, studia licen-
cjackie, magisterskie i uzupetniajace, korepetycje bez udziatu nauczyciela);

e-book;

e-administracja;

e-bankowos¢;

e-ubezpieczenia;

e-kultura;

e-turystyka®.

Konsekwencja zbyt ptynnej i szerokiej definicji e-ustugi jest metlik pojeciowy i trudnosci w jednoznacz-
nym okresleniu, czy dana aktywnos¢ internetowa jest e-ustuga, czy nie. Wydaje sie wrecz niemozliwe jed-
noznaczne wyznaczenie granic e-ustugi ze wzgledu na dynamiczny charakter srodowiska, w ktérym sie
ona tworzy i rozwija. (...)

4 Strona www PARP: www.web.gov.pl.
5 A. Dgbrowska, M. Janos-Kresto, A. Wodkowski, ,E-ustugi a spoteczeristwo informacyjne’; Difin, Gdarisk, 2008.
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2. Problemy ze zrozumieniem definicji

Autor: Radostaw Flis

Z badan jakosciowych wynika, iz przedsiebiorcy bioragcy w nich udziat czesto sami nie potrafig, z catg pew-
noscia, okresli¢ czy swiadcza e-ustuge:

,Dopdki nie prébowatem sktadac swojego projektu, to uwazatem, Ze to co robie, to wcale nie sq e-ustugi.
Natomiast kiedy przeczytatem 70 razy te definicje, z myslq, ze chyba chodzi o cos zupetnie innego, i dodat-
kowo zobaczytem jakie projekty trafiaty do PARP, to stwierdzitem, Ze ja na pewno Swiadcze e-ustuge.

Zagadnieniem pojawiajacym sie podczas wszystkich wywiaddw, jest definicja e-ustugi. Istniejaca ,urze-
dowa” definicja, uzywana réwniez w ramach dziatania 8.1 PO IG — wspieranie dziatalnosci gospodarczej w
dziedzinie gospodarki elektronicznej — okazuje sie by¢ dla respondentéw dyskusyjna. Nalezy jednak wyja-
$ni¢, ze definicja e-ustugi, z ktéra mamy do czynienia zostata stworzona wylacznie dla celéw programu
8.1 PO IG — wspieranie dziatalnosci gospodarczej w dziedzinie gospodarki elektronicznej. Opinie respon-
dentéw sa w tej kwestii subiektywne i nie uwzgledniajg faktu, ze urzedowa klasyfikacja nie obejmuje
wszystkich rodzajow e-ustug, a jedynie te, ktére objete zostaty dofinansowaniem. Nie jest wykluczone, ze
w ramach przysztych programéw unijnych inne rodzaje e-ustug zostana wiaczone do dofinansowania.

Zdaniem dyskutantéw, w niektérych wypadkach definicja taka moze powodowac trudnosci w uzyskaniu
dofinansowania z srodkéw UE w ramach dziatania 8.1 PO IG, a to ze wzgledu na preferowanie pewnych
przedsiewziec¢ internetowych i wykluczanie innych. Omawiana definicja powinna by¢ zdaniem dyskutan-
téw bardziej otwarta, albowiem nowe rodzaje e-ustug powstaja na biezaco, a zjawisko $wiadczenia ustug
poprzez Internet jest bardzo dynamiczne.

Najczesciej pojawiajacym sie zarzutem wobec definicji e-ustug byt brak elastycznosci i zawezajacy charak-
ter ujawniajacy sie zwtaszcza przy wykluczeniach. Definicja e-ustugi powinna by¢, zdaniem dyskutantéw,
bardziej otwarta, by nadazac za rzeczywistoscia:

,1a definicja musi by¢ z zasady dosy¢ otwarta i elastyczna, tak jak Internet czy ustugi swiadczone przez
Internet. Sq rézne rzeczy, ktdrych definicia mogtaby po prostu nie objqc. Poniewaz sq ustugi, o ktérych osoby
uktadajqce definicje nie majq swiadomosci, Ze mogq w ogéle istniec.”

,~Ja mam zastrzezenia co do ,wykonywania w sposéb automatyczny’; poniewaz w tym momencie odrzuca
sie wszelkie serwisy spotecznosciowe, opiniotwdrcze.”

Przedsiebiorcy sadza, ze problem ten mozna rozwigza¢ poprzez stworzenie bardziej otwartej definicji
e-ustugi. Pozwolitoby to na dofinansowanie wiekszej ilosci projektéw z programu 8.1 PO IG dla podmio-
téw prowadzacych biznes za posrednictwem Internetu. Zasadniczym kryterium dotacji, wedtug przedsie-
biorcow swiadczacych e-ustugi, powinna by¢ ,opfacalnos¢ przedsiewziecia.”

Sugestie przedsiebiorcéw sg zbiezne z opiniami ekspertéw, ktérzy uwazaja, ze powinno sie poszerzy¢
definicje e-ustugi np. o sklepy internetowe czy telefonie internetowa ze wzgledu na korzysci zaréwno dla
e-ustugodawcow, jak i e-ustugobiorcow:

,~Rozszerzytbym przede wszystkim definicje e-ustugi o klasyczne sklepy internetowe jako takie, bez wzgledu
na to czy one sprzedajq produkty i ustugi niematerialne, czy materialne. Niepotrzebne byto tez wyklucze-
nie ustug telefonii IP, bardzo rozkrecajqcego sie rynku VOIP. Przez takie sformufowanie dostep do Internetu
i ustugi telefoniczne Swiadczone przez Internet zostaly zawezone. Tymczasem jest to rynek, ktory sie
rozwija.""°

Zdaniem autoréw raportu, zrédta krytycznych pogladéw respondentéw doszukiwac sie nalezy w tresci
art. 12 Rozporzadzenia Rady (WE) nr 1777/2005 z dnia 17.10.2005 r. ustanawiajgcego $rodki wykonawcze
do dyrektywy 77/388/EWG, ktére wytacza spod definicji e-ustug m. in. nastepujace dziatania:

3) Dostawy nastepujacych towardw i $wiadczenie nastepujacych ustug:

6 FGlzprzedsiebiorcami.
7 FGlzprzedsiebiorcami.
8 FGlz przedsiebiorcami.
9 FGlzprzedsiebiorcami.
10 IDI z ekspertem.
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a) towary, w przypadku ktérych zamawianie i obstuga zaméwienia odbywa sie elektronicznie

(-);

g) ustugi swiadczone przez osoby takie jak prawnicy lub doradcy finansowi, ktérzy udzielaja
swym klientom porad za pomoca poczty elektronicznej;

h) ustugi edukacyjne, w ramach ktérych tres¢ kursu przekazywana jest przez nauczyciela za
pomoca Internetu lub sieci elektronicznej (czyli poprzez zdalne potaczenie) (...);

k) ustugi reklamowe, w szczegdlnosci w gazetach, na plakatach i w telewizji;
I) centra wsparcia telefonicznego (ang. helpdesk);
m) ustugi edukacyjne swiadczone korespondencyjnie, zwlaszcza za posrednictwem poczty;

n) konwencjonalne ustugi aukcyjne, przy ktérych niezbedny jest udziat cztowieka, niezaleznie od
sposobu sktadania ofert;

0) ustugi telefoniczne z elementem wideo, znane tez pod nazwa ustug wideofonicznych;
p) dostep do Internetu i stron World Wide Web;
q) ustugi telefoniczne swiadczone przez Internet (...).

Rozumienie e-ustugi przez przedstawicieli firm i instytucji branzowych jest duzo szersze niz ustawowa
definicja. Zdaniem autordw, jest to sygnat dla wtadz, by odpowiednie instytucje zajety sie tym problemem,
poniewaz ma on znaczenie dla rozwoju sektora e-ustug.

Problemy z definicjg nastreczajg trudnosci samym przedsiebiorcom w klasyfikowaniu e-ustug. Jest to
zadanie trudne réwniez ze wzgledu na bardzo duze zréznicowanie aktywnosci ludzkiej w Internecie oraz
z powodu rosnacej dynamiki przyrostu uzytkownikéw Internetu''.

Podstawowe Zrédto wiedzy o rodzajach e-ustug swiadczonych na rynku polskim, stanowig w niniejszym
badaniu zogniskowane wywiady grupowe z przedstawicielami przedsiebiorcéw oferujacych e-ustugi.

11 W Polsce dostep do Internetu ma ok. 17,3 min o0séb, co w poréwnaniu do roku 2006, gdy ok. 12 min Polakéw korzystato
zInternetu daje roczny przyrost internautéw wynoszqcy ok. 1,7 min 0séb - Raport GfK, ,Net Index” z marca 2009 i Raport
Gemius S.A., ,Internet 2006” z grudnia 2006.
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3. Rodzaje e-ustug z przyktadami

Chcac ukazac¢ réznorodnosc e-ustug $wiadczonych dzis w Internecie niezbedne bedzie postuzenie sie
przyktadami.

Przedstawione ponizej nazwy portali zostaty wybrane losowo przez wykonawce badania jako przyktady
z duzego zbioru serwiséw $wiadczacych e-ustugi. Podanie konkretnych przyktadéw jest konieczne dla
zilustrowania bogactwa i réznorodnosci e-ustug.

Najczesciej spotykanymi i najbardziej popularnymi e-ustugami sa:

e Tworzenie witryn internetowych: www.pakiety.pl, www.az.pl/kreator-stron- internetowych-
www.html, www.webity.pl, www.site-builder.pl;

e Zdalne dostarczanie oraz aktualizacja oprogramowania: www.SoftMania.pl,
www.dobreprogramy.pl, www.programosy.pl, www.eprogramy.org, www.pobieralnia.pl;

e  Zdalne zarzadzanie systemami: www.calltech.com.pl, www.elzab.com.pl, http://amazis.com;

e  Hurtownie danych on-line, umozliwiajace elektroniczne przechowywanie i wyszukiwanie
konkretnych danych: www.bakk.com, www.c-systems.pl, www.chomik.pl;

e Dostarczanie on-line przestrzeni na dysku na zadanie: www.msejf.pl, www.bekaper.pl;

e Zdalne testowanie i konserwacja hardware i oprogramowania: www.hddlife.com,
www.memtest86.com, www.crystalmark.info, www.zurawek.com, www.ccleaner.com;

e Uzyskiwanie dostepu i pobieranie muzyki na komputery i telefony komérkowe:
www.emusic.com, www.mp3.pl, www.soho.pl, www.lastfm.com;

e Uzyskiwanie dostepu i pobieranie sygnatéw dzwiekowych, urywkéw nagran, dzwonkéw
i innych dzwiekéw: www.papla.pl, www.dzwonki-na-telefon.pl, www.dzwonki.pl,

www.wapster.pl;

e Uzyskiwanie dostepu i pobieranie filméw: www.kinomaniak.info, www.youtube.pl,
www.watchdirect.tv, www.netmoviedownloads.com, www.videoworld.pl, www.itvp.pl;

e Pobieranie gier na komputery i telefony komédrkowe: www.komorki.aeri.pl,

www.gryzonie.pl, www.gryjava.e-gry.ne, www.mobilnehity.pl, www.pobieralnia.pl;

e Uzyskiwanie dostepu do automatycznych gier on-line, ktére wymagaja uzycia Internetu
lub innych podobnych sieci elektronicznych, gdy gracze sa od siebie oddaleni:
www.gry-online.pl, www.gryonline.wp.pl, www.gryonline.boja.pl;

e Uzyskiwanie dostepu i pobieranie motywéw pulpitéow: www.eprogramy.org,
www.bitfone.dmkhosting.com, www.tapety4U.webpark.pl;

e Uzyskiwanie dostepu i pobieranie obrazéw, fotografii i wygaszaczy ekranu:
www.fotosearch.pl, www.bew.com.pl, www.bank-zdjec.com, www.pikselstock.pl,
www.theta.pl, www.domzdjecpl, www.wygaszaczeekranu.com,  www.galeria.com.pl,

www.galeria.com.pl, www.kopytko.pl, www.galeria.com.pl, www.galeria.com.pl;

e Dostarczanie ksigzek w formie cyfrowej i innych publikacji elektronicznych: www.ebook.pl,
www.bookini.pl, www.iik.pl, www.ebook.kuponline.pl, www.audioteka.pl, www.ibuk.pl;

e Prenumerata gazet i czasopism on-line: www.witryna.czasopism.pl, www.top-kiosk.pl,
www.prasa.partnerzy.netpress.pl;

e  Zdalne dzienniki logowania i statystyki odwiedzania stron internetowych: www.home.pl,
www.stat24.com, www.7point.pl, www.stat.4u.pl, www.linker.pl, www.freestat.pl, www.trafiq.pl;

e Wiadomosci, informacje o sytuacji na drogach oraz prognozy pogody on-line
(takze  web-serwisy): www.nadrogach.pap.pl, www.motofirma.pl, www.gddkia.gov.pl,
www.pogoda.onet.pl, www.twojapogoda.pl, www.new.meteo.pl, www.pogodynka.pl,
www.imgw.pl;

¢ Informacje generowane automatycznie on-line przez oprogramowanie po wprowadzeniu
przez klienta okreslonych danych, takich jak dane prawne lub finansowe (w szczegdInosci
stale uaktualniane kursy gietdowe): www.inwestycje.pl, www.gpw.pl, www.pl.saxobank.com;

e Dostarczanie przestrzeni reklamowej, szczegélnie baneréw reklamowych na stro-
nach lub witrynach internetowych: www.reklamania.pl, www.adwords.google.com,
www.blogvertising.pl;

e  Wyszukiwarki i katalogi internetowe: www.google.pl, www.ask.pl, www.netsprint.pl,
www.szukacz.pl;

e Automatyczna instalacja on-line zabezpieczen typu firewall: www.pctools.com,
www.zonealarm.com, www.ashampoo.com;

e Dostarczanie informacji politycznych, kulturalnych, artystycznych, sportowych,
naukowych, rozrywkowych itp.. www.sepl, www.fakty.interia.pl, www.gazeta.pl,
www.news.portalisko.pl, www.polityka.pl, ~www.lubin.on-line.pl, www.mmWarszawa.pl,
www.cojestgrane.pl, www.labforculture.org, www.filmweb.pl, www.machina.pl,
www.bulgaricus.com, www.sport.pl, www.sport.onet.pl, www.sports.pl,
www.dzienniksport.com, www.nauka.hotnews.pl, www.nauka.gildia.pl, www.nauka.pl;

e Systemy on-line ocen: politykéw, nauczycieli, lekarzy, filméw, ksiazek: www.dobrzypolitycy.pl,
www.sondawyborcza.pl, www.ocen.pl, www.obelfrach.pl, www.konsylium24.pl,
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www.rankinglekarzy.pl, www.filmweb.pl, www filmus.pl, www.wik.com.pl;

e  Fora dyskusyjne: www.forum.gazeta.pl, www.forumowisko.pl, www.tygodnikforum.pl;

e Systemy generujace fora i sondy na stronie klienta: www.fora.pl, www.pun.pl, www.iq24.pl,
www.sonda.pl, www.99polls.com, www.polldaddy.com;

e Automatyczne biura przyjmowania zaméwien takséwek: www.wawataxi.pl,
www.onlinetaxi.eu;

e  Uslugi dla nowozencow: www.netwesele.pl, www.slub.biznesport.pl;

e Dostarczanie przepiséow kulinarnych: www.KochaniePrzezGotowanie.pl, www.unclebens.pl,
www.smaczny.pl, www.dobrakuchnia.com, www.przepisy.org, www.cprzepis1.pl;

e Poréwnywarki cenowe wraz z opiniami klientéow: www.skapiec.pl, www.nokaut.pl,
www.cokupic.pl, www.poile.pl, www.cenohit.pl, www.ceneo.pl, www.oferciak.pl;

e Porady w doborze ubezpieczenia (kalkulatory, poréwnywarki): www.cuk.com.pl,
www.ipolisa.pl, www.wygodnie.pl, www.auto-motor-i-sport.pl, www.ikonto.com.pl;

e  Sprzedaz ubezpieczen: www.allianzdirect.pl, www.ubezpieczeniaonline.pl, www.wygodnie.pl;

e Branzowe e-oferty pracy: www.pracujpl, www.Praca.Allegro.pl, www.infopraca.pl,
www.praca.monsterpolska.pl, www.jobs4it.pl, www.job.org.pl, www.job.com, www.jobpilot.pl;

e E-zdrowie, w tym e-konsultacje medyczne, e-opieka medyczna, elektroniczne recepty, infor-
macje medyczne dla lekarzy i pacjentéw, informatory o jednostkach medycznych, kontrola
stanu zdrowia pacjenta, ustugi skierowane bezposrednio do pacjentéw (elektroniczne konta
zdrowotne, medyczne portale informacyjne i edukacyjne, apteki internetowe, BMI (Body Mass
Index), rejestracja online: www.imed24.pl, www.e-manus.pl, www.doz.pl, www.fabrykadiet.pl,
www.pulsmed.com.pl, www.bmi.pasiasty.pl, www.synaptis.eu, www.medicalonline.pl,
www.pfm.pl, www.telemedycyna.krakow.pl, www.telemedycyna.wlkp.pl;

e  E-ustlugi zwiazane z bankowoscia, inwestowaniem elektronicznym (w tym papiery warto-
sciowe, fundusze inwestycyjne), doradztwem finansowym (w tym oferty dotyczace kredytéw,
lokat, ubezpieczen, inwestycji), aukcjami kredytowymi (kredytobiorca jest inicjatorem, a banki
przedstawiajg oferty), zarzadzaniem wiasnymi finansami, dokonywaniem pfatnosci elektro-
nicznych: www.mBank.pl, www.Inteligo.pl, www.toyotabank.pl, www.kokos.pl, www.xelion.pl,
www.opiekuninwestora.pl,  www.inwestycje.pl, www.lnvestors.pl, www.przelewy24.pl,
www.paypal.pl, www.openfinance.pl, www.invigo.pl;

e E-learning, czyli automatyczne nauczanie na odlegtos¢: www.prestin.pl, www.edulandia.pl,
www.supermemo.net.pl, www.kursy-online.pl, www.kursy-online.4system.com, www.eskk.pl,
www.Profeo.pl, www.menedzer.pl, www.szkola-online.pl, www.pou.pl, www.studiaonline.info;

e E-uslugi zwigzane z przemystem turystycznym: www.eturystyka.org, www.done.pl,
www.Cosinus.pl/Turystyka, www.e-turystyka.net, www.bilety.eturystyka.org,
www.cyberpodroze.pl, www.booking.com/Hotele, www.Hotels.com/PL, www.hotel.pl;

e E-handel, w tym aukgcje i sklepy: www fruli.pl, www.allegro.pl, www.swistak.pl, www.ebay.pl,
www.aukcje.org, www.podbij.pl, www.sprzedam.pl, www.zakupy.pl, www.pinia.pl,
www.zakupyprzezinternet.info;

e  E-logistyka: www.e-logistyka.pl, www.lcs.pl, www.2msystem.pl, www.dcl.pl, www.exepol.eu;

e E-radio: www.tubafm, www.nadaje.com, www.dbbroadcast.com, www.live365.com,
www.polskastacja.pl;

e  E-telewizja: www.totaltv.biz, www.megawypas.pl, www.telewizja-przez-internet.pl;

e Serwisy spolecznosciowe, inaczej web. 2.0, w tym tematyczne i hobbystyczne:

www.nasza-klasa.pl,  www.tripy.pl,  www.profeo.pl, = www.szafa.pl, = www.grono.net,

www.wawka.pl, www.epuls.pl, www.wikipedia.pl, www.youtube.pl, www.facebook.pl; Kreatory
serwiséw spotecznosciowych: www.spaces.pl, www.mixxt.pl;

Serwisy randkowe: www.sympatia.pl, www.fotoflirt.pl, www.moje-randki.pl;

Katalogi stron i portali: www.kupwyraz.pl, www.catalog.pl, www.webwweb.pl;

Ogtoszenia w Internecie: www.olx.pl, www.Favore.pl, www.ojej.pl, www.i-Bazar.pl;

Baza filmow instruktazowych w stylu,,zréb to sam”: www.spryciarze.pl, www.instrukcja.pl;

Rozktady jazdy: www.ztm.waw.pl, www.rozklady.com.pl, www.rozklad.pkp.pl;

Wirtualne  panstwa:  www.scholandia.org,  www.bochenia.pl, = www.sarmacja.org,

www.leblandia.republika.pl, www.samunda.only.pl, www.dreamland.net.pl;

Hazard internetowy: www.bukmacherskie.com, www.e-bukmacher.com, www.bwin.com;

e Pozycjonowanie oraz eliminowanie bledéw stron i portali: www.reportbell.com,
www.entigra.pl, www.inetmedia.pl, www.artefakt.pl, www.4people.pl;

e Komunikatory internetowe: www.gadu-gadu.pl, www.tlen.pl,  www.konnekt.info,
www.miranda-im.pl, www.skype.pl, www.stefan.pl, interia.pl, www.jabberpl.org, www.icq.com;

Pamietajmy jednak, ze w Polsce powstaje tygodniowo kilkanascie nowych serwiséw $wiadczacych
e-ustugi. W zwigzku z tym, trudno przyjac jednolita klasyfikacje. Wiele e-ustug wymienionych powyzej
moze w trakcie pisania niniejszego raportu juz nie istnie¢. Na pewno za$ powstaty i powstajg nowe pomy-
sty, ktére moga odnies¢ sukces i wykreowac witasny rodzaj e-ustug.

Internet posiada tak duzg dynamike rozwoju, ze méwiac o kategoriach czy rodzajach e-ustug, nalezy
postugiwac sie raczej pojeciami zwigzanymi z przysztoscia tego rynku. Nowe pomysty moga powstawac
i powstaja z dnia na dzien, poniewaz taka jest specyfika srodowiska wirtualnego. Dla celéw niniejszego
badania warto sprawdzi¢, jakie s tendencje i spodziewane trendy rozwoju e-ustug.
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4. Rodzaje e-ustug i produktéow cyfrowych wedlug przedstawicieli
przedsiebiorcéw oferujacych e-ustugi

Autor: Radostaw Flis

Na wstepie nalezy przypomnie¢, ze spotykane sg rézne sposoby podziatu e-ustug. Jednak ze wzgledu
na wyniki wywiadow z przedstawicielami przedsiebiorcéw oferujacych e-ustugi zastosowano podwdjna
klasyfikacje.

Za podstawowe kryterium podziatu przyjeto obszary zastosowania e-ustug. Drugim wyznacznikiem
uczyniono charakter podmiotéw bioracych udziat w transakcji zwigzanej ze $wiadczeniem e-ustugi.
Przy czym najczesciej wyrdznia sie tu nastepujgce modele e-ustug: B2B — business to business (firma
swiadczy ustuge dla innych firm), B2C — business to customer (firma swiadczy ustuge dla klientéw indywi-
dualnych), C2C — customer to customer (klient indywidualny swiadczy ustuge dla innych klientéw indywi-
dualnych), C2B — customer to business (klient indywidualny $wiadczy ustuge dla firm).

W trakcie dyskusji uzyskano sporo informacji na temat rodzajéw e-ustug, ktére swiadczone sg przez
respondentdéw, jak réwniez e-ustug, ktére dyskutanci wymienili jako wazne dla tego rynku. Gtéwne
obszary zastosowania e-ustug wymienione sg w punktach, a charakter e-ustugi ze wzgledu na uczestni-
kow transakgcji podany jest w nawiasach z przyktadami. Przy czym kolejnos$¢ prezentowania klasyfikacji
wynika z ilosci wystapien danego rodzaju e-ustug w wypowiedziach dyskutantéw'.

Uzyskane w trakcie dyskusji klasyfikacje e-ustug pokrywaja sie z wymienionymi w analizie desk research.
Swiadczy to o duzej $wiadomosci przedsiebiorcow i roli e-ustug w ich dziatalnoéci gospodarczej. Zbiezno$¢
obserwacji zebranych w trakcie badania jakosciowego z analiza desk research potwierdza celowos¢ wspie-
rania dziatalnosci rynku e-ustug z programu 8.1 PO IG. Nie wszystkie rodzaje e-ustug wymieniane przez
przedsiebiorcow mieszcza sie w oficjalnej definicji e-ustugi, jednak dla przedstawienia petnego obrazu
krajowego rynku zdecydowano sie na przedstawienie wszystkich przyktadéw wymienianych przez
respondentow.

W szczegdlnosci respondenci wymieniajg nastepujace obszary dziatalnosci e-ustugowej:

I. E-ustugi w obszarze biznes, gdzie jako przyktady wymienia sie:

e  portal wspomagajacy prowadzenie biznesu za posrednictwem Internetu m.in. w e-handlu
i e-ustugach, bedacy odpowiedzig na rosnace zapotrzebowanie na ustugi doradcze (model
B2B);

e  serwis zajmujacy sie digitalizacja i archiwizacjg zasobéw — coraz wazniejsza dziedzing prowa-
dzenia dziatalnosci przedsiebiorstw (model B2B);

e sprzedazy audio i e-bookéw oraz czasopism w wersji elektronicznej wraz z wydawnictwem
Internetowym, ktéry wyrést z klasycznego wydawnictwa (model B2C); serwis zajmujacy sie digi-
talizacja i archiwizacjg zasobéw — coraz wazniejsza dziedzing prowadzenia dziatalnosci przedsie-
biorstw (model B2B);

e  ksiegowosc internetowa dla oséb prowadzacych wiasng dziatalnos¢ gospodarcza (model B2B);

e serwis stuzacy do przeprowadzania badan on-line, ktdre stajg sie coraz czestsza forma obserwa-
¢ji zbiorowosci (model B2B);

e  portal promujacy innowacyjne rozwigzania w branzy kosmetycznej, stanowiacy typowy przy-
ktad e-ustugi opartej na wiedzy (model B2B);

e wyszukiwarka semantyczna, przy czym do wyszukiwarek semantycznych zalicza sie przynajmniej
dwa rodzaje wyszukiwarek: wyszukiwarki analizujace “znaczenie” indeksowanych dokumentéw
oraz wyszukiwarki przeszukujgce zasoby sieci semantycznej'® (model mieszany B2C/B2B);

e  portal utatwiajacy tworzenie ankiet wraz z analiza wynikdéw, pomocny w budowaniu serwiséw
umozliwiajacych poréwnywanie i ocene produktéw, ustug, oséb i zjawisk (model mieszany B2C/
B2B);

e  kreator utatwiajacy tworzenie stron www — coraz bardziej niezbedne narzedzie internetowe,
pozwalajace na rozwdj aktywnosci ludzkiej w Internecie (model mieszany B2C/B2B);

e  serwis utatwiajacy organizowanie konferencji, bedacy typowym portalem swiadczacym ustugi
profesjonalne (model B2B);

e  platforma posrednictwa m. in. w cateringu, gdzie mozna oferowac ustugi dla pracodawcéw i dla
pracownikéw (model B2B);

II. E-ustugi w obszarach pracy i nauki, a w szczegdInosci:

e portal dla oséb powyzej 45. roku zycia, utatwiajacy poszukiwanie pracy osobom dyskryminowa-
nym ze wzgledu na wiek, stworzony ze wzgledu na potrzebe rynku (model C2C);

12 FGl przedsiebiorcami.
13 www.infopoint.pl
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e klasyczny portal HR — posredniczacy w poszukiwaniu ofert pracy dla pracownikéw oraz poszu-
kiwaniu fachowcéw dla pracodawcéw, zawierajacy aplikacje wspomagajace proces rekrutacji
(model mieszany B2C/B2B);

e videoportal, ktéry publikuje filmy z miejsc pracy dla oséb poszukujacych ciekawego zatrudnie-
nia, bedacy pierwszym tego typu projektem w kraju (model B2C);

e portal matematyczny (model B2C), o ktérym autorzy méwia:

~Zajmowalismy sie popularyzacjq nauki, potem przerzucilismy sie na matematyke. Byto to zgodne
znaszymi zainteresowaniami. Ja bytem osobq zajmujqcq sie zarzqdzaniem, pozostata grupa oséb to studiu-
jqcy, czy robigcy doktorat z matematyki. Podjelismy sie takiego zadania by rozwiqzywa¢ zadania za kogos.
StworzyliSmy automat bez udziatu cztowieka, taki kalkulator krok po kroku, ktdry rozwiqzuje zadania.”™*

lll. E-ustugi umozliwiajagce poréwnywanie i ocene produktow, ustug, oséb i zjawisk, z nastepujacymi
przyktadami:

e  portal rankingowy, w ktérym uzytkownicy i twércy portalu tworza rankingi na temat oséb i zja-
wisk, a cata spoteczno$¢ rozbudowuje bazy wiedzy (model C2C);

e poréwnywarka ofert telefonéw komérkowych w abonamencie, dla klientéw indywidualnych,
ufatwiajacy poruszanie sie w gaszczu ofert operatoréw (B2C);

e serwis dla podréznych, ktéry poréwnuje ustugi w duzych miastach w Polsce, pozwalajacy na
optymalizacje wydatkéw zwigzanych z wyjazdami stuzbowymi i prywatnymi (model mieszany
B2B/B2C);

e poréwnywarka cenowa — typowe i czesto spotykane narzedzie, ktére pozwala odnalez¢ wybrany
towar po korzystnej cenie i zapoznac sie z opiniami innych nabywcéw (model B2C);

e serwis motoryzacyjny, gdzie miedzy innymi mozna testowac swéj wiasny samochdéd i poréwny-
wac go z innymi modelami (model B2C).

IV. E-ustugi w obszarze ciekawostek, plotek i przepiséw, w tym:

e serwis poswiecony domowym sposobom rozwigzywania codziennych probleméw technicz-
nych (model C2C);

e serwis z ciekawostkami dla ludzi, ktérzy lubig dowiadywac sie nowych rzeczy i dzielg sie nowo-
$ciami z innymi (model C2C);

e serwis dla kobiet, ktore publikuja zawartos¢ swoich ,szaf z ubraniami” i moga wymienia¢ sie
ubraniami (model C2C);

®  serwis poszerzajacy Swiadomos¢ ludzi w sferze seksualnej (model C2C);

e serwis z przepisami kulinarnymi (model C2C).

V. E-ustugi w obszarze z kultury i rozrywki, a w szczegdlnosci:

e  portal zajmujacy sie organizowaniem zycia towarzyskiego dla oséb mtodych duchem i mysla-
cych o optymalizacji wydatkéw (model B2C);

e portal zgrami komputerowymi, oferujacy uzytkownikom gry na PC, jak i na telefony i urzadzenia
przenosne (B2C);

e  portal Karaoke, umozliwiajacy uzytkownikom $piewanie i nagrywanie piosenek polskich i zagra-
nicznych artystéow oraz udostepnianie swoich wykonan innym internautom (model mieszany
B2C/C2C);

e serwisy umozliwiajace wypozyczanie filméw poprzez Internet (model B2C).

VI. E-ustugi zaspokajajace potrzebe przynaleznosci i kontaktu — zwane serwisami spotecznosciowymi,
ktérych przyktadami sa:

e serwis umozliwiajacy publikowanie biezacych relacji z podrézy, wraz z mozliwoscig publikowa-
nia dokfadnych tras oraz aktualnych zdje¢, bedacy odpowiedzig na potrzebe zatozyciela i jemu
podobnych fascynatéw podrdzy (model C2C);

e serwis spotecznosciowy oparty na wymianie zdje¢ pomiedzy uzytkownikami (model C2C);

e portal dla 0séb niesmiatych, na ktérym mozna odszuka¢ i nawigza¢ kontakt z osoba spotkana
w pociggu, autobusie lub w innym miejscu publicznym (model C2C);

e serwis spotecznosciowy dla uzytkownikéw komoérek (model C2C).

VII. E-ustugi w obszarze turystyki i podrézy, a w szczegdlnosci:

e internetowe biuro podrézy, bedace serwisem wyszukujagcym najlepsze oferty, wraz z automa-
tyczna rezerwacja miejsc noclegowych, czy samochodéw (B2C);

e serwis umozliwiajacy publikowanie biezacych relacji z podrézy z mozliwoscia publikowania
doktadnych tras oraz aktualnych zdje¢, bedacy odpowiedzig na potrzebe zatozyciela i jemu
podobnych fascynatéw podrézy (model C2C);

e serwis dla autostopowicza kojarzacy kierowce z pasazerem, bedacy odpowiedzig na potrzeby
miodych ludzi, ktérzy chca podrézowad po niskich kosztach (model C2C).

e serwisy umozliwiajace rezerwacje i zakup biletéw lotniczych, kolejowych i innych oraz zawiera-
jace informacje o rozktadach - coraz popularniejsza e-ustuga (model B2C);

14 FGl z przedsiebiorcami
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VIIl. E-ustugi w obszarze komunikacji internetowej, w tym:

e serwis umozliwiajacy komunikowanie sie oséb przez telefony komérkowe przy pomocy proto-
kotu bluetooth — bezptatna alternatywa komunikacji na bardzo bliskg odlegtos¢ (model C2C);

e ustugi videostream, rozumiane jako ustugi wideokonferencji albo telekonferencji lub transmisji
on-line i wirtualne pokoje spotkan, gdzie mozna wymienia¢ sie dokumentami (model B2B);

e wyszukiwarka oséb w Internecie, pozwalajaca oming¢ gaszcz informacji poprzez filtrowanie nie-
potrzebnych danych (model B2C);

e  serwisy ogtoszeniowe w Internecie, klasyczna forma kojarzenia nabywcoéw i odbiorcéw débr
materialnych i niematerialnych (model mieszany B2B/B2C/C2C/C2B).

IX. E-ustugi w obszarach finanséw i optymalizacji wydatkow, a w szczegdlnosci:

e  serwis pomagajacy optymalizowac wydatki klienta w branzach takich jak telekomunikacja, tele-
wizja cyfrowa, kredyty i GSM (model B2C);

e aukcje internetowe wraz z poréwnywarkami i wyszukiwarkami, gdzie sprzedajacy i kupujacy to
osoby prywatne i firmy (model mieszany B2B/C2C/B2C/C2B);

e  portal, na ktérym mozna wywotywac zdjecia za posrednictwem Internetu, bedacy odpowiedzig
na brak czasu klientoéw zaktadow fotograficznych (model B2C).

Ciekawym faktem jest, ze portalem, ktéry cieszy sie szczegdlng sympatig i uznaniem wsréd badanych
przedsiebiorcéw, jest strona,The Million Dollar Homepage”.

Prostota i niepowtarzalnos¢ pomystu, dzieki ktéremu jego zatozyciel zarobit 1 min dolaréw, praktycznie
bez nakfadu finansowego, zdecydowata zdaniem badanych o sukcesie portalu:

»(...) chtopak wtasnie wpadt na pomyst, jak zarobic szybko pienigdze i stworzyt strone 1000x1000 pikseli
i kazdy piksel sprzedat za dolara firmom, zeby umiescili tam reklame. | to byt pomyst, to byt PR, poszto do TV,
kazdy wszedt na tq strone i on zarobit 1 min dolaréw.””

Dodatkowe zrédto wiedzy o rodzajach e-ustug swiadczonych na rynku polskim, stanowig w niniejszym
badaniu indywidualne wywiady pogtebione (IDI) z przedstawicielami instytucji branzowych, stowarzy-
szen, fundacji, izb dziatajacych na rzecz e-ustug.

15 FGl z przedsiebiorcami.
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5. Rodzaje e-ustug i produktow cyfrowych wedtug przedstawicieli instytucji
branzowych, stowarzyszen, fundacji, izb dziatajacych na rzecz e-ustug

Autor: Radostaw Flis

Przedstawione ponizej rozwazania, dotyczace rodzajéow e-ustug, zostaly sformutowane na podstawie
wywiaddw z ekspertami, w przeciwiefstwie do poprzedniego rozdziatu, w ktérym prezentowano zdanie
przedsiebiorcéw. Stosujac kryterium podziatu opisane w poprzednim rozdziale wyszczegélniono poni-
zej grupy e-ustug wraz z przyktadami prezentowanymi przez respondentéw. Tu réwniez gtéwne obszary
zastosowania e-ustug wymienione sg w punktach, a charakter e-ustugi — ze wzgledu na uczestnikéw trans-
akcji — podany jest w nawiasach za przyktadami. Przy czym kolejnos¢ prezentowania klasyfikacji wynika z
ilosci wystapien danego rodzaju e-ustug w wypowiedziach dyskutantéw.

I. E-ustugi w obszarach pracy i nauki, w tym:

e portale z biezacymi informacjami, stowniki, encyklopedie, biblioteki cyfrowe, translatory jezy-
kowe (modele mieszane B2C/C2C)'¢;

e e-recruitment, czyli te portale, ktére stuza do poszukiwania pracy (model B2C)"’;

e  e-learning (model B2(C)'¢,;

e  serwisy skupiajace specjalistéw z danej branzy, czy z wielu branz — tzw. profesjonalistéw (praca
inauka, C2QC)'%;

e portale publikujace kursy, szkolenia, filmy instruktazowe (model B2C)*;

e banki kadry nauczycielskiej (model B2C)?'.

Il. E-ustugi zaspokajajace potrzebe przynaleznosci i kontaktu zwane serwisami spotecznosciowymi,
a w szczegdlnosci:

e  serwisy spotecznosciowe (model C2C)*;
e  serwisy genealogiczne, pomagajace zdoby¢ wiedze o wtasnej rodzinie (model C2C)%.

Ill. E-ustugi w obszarze medycyna i zdrowie, w tym:

e portale medyczne, ktére umozliwiaja rezerwacje wizyt i wybér lekarza (model B2C)*;
e ustugi informacyjne, ktére powstaja wokot aptek internetowych (model B2C)%.

IV. E-ustugi w obszarach finanse i optymalizacja wydatkéw, ktérych przyktadami sa:

e  serwisy aukcyjne (model B2B/C2C/B2C/C2B)%;

portale posredniczace w sprzedazy nieruchomosci czy samochoddéw (model B2C/C2C)?;

e poréwnywarki cenowe, ktére pozwalaja odnalez¢ najkorzystniejsza cene wybranego produktu
(model B2C)%;

e serwisy $wiadczace ustugi z zakresu ubezpieczen, wyszukujace najkorzystniejsza firme ubezpie-
czeniowy i oferujace mozliwos¢ obliczenia wysokosci sktadki (model B2C)%.

V. E-ustugi w obszarze biznes, w tym:

e serwisy umozliwiajgce pobieranie oprogramowania typu open source jako istotne z powodu
rozwijania idei spoteczenstwa informacyjnego opartego na wiedzy (model B2B/B2C)*;

e  portale swiadczace ustugi ksiegowe, finansowe, marketingowe i podatkowe (model B2B)*';

e  portale oferujgce ustugi e-marketingu szeptanego (model B2B)*.

VI. E-ustugi w obszarze z kultury i rozrywki, a w szczegdlnosci:

e serwisy informacyjne on-line udostepniajace kanaty wideo i kanaty radiowe (model B2C)*:.

16 IDI z ekspertem.
17 IDI z ekspertem.
18 IDI z ekspertem.
19 IDI z ekspertem.
20 IDI z ekspertem.
21 IDI z ekspertem.
22 IDI z ekspertem.
23 IDI z ekspertem.
24 IDI z ekspertem.
25 IDI z ekspertem.
26 IDI z ekspertem.
27 IDI z ekspertem.
28 IDI z ekspertem.
29 IDI z ekspertem.
30 IDI z ekspertem.
31 IDI z ekspertem.
32 IDI z ekspertem.
33 IDI z ekspertem.

E-ustugi - definicja i przyktady 15

www.parp.gov.pl
www.web.gov.pl



VII. E-ustugi w obszarze turystyki i podrézy, w tym:

e ustug turystycznych (model B2C)*;
e auto mapy i lokalizatory miejsc (model B2C)*.

VIIl. E-ustugi w obszarze komunikacji internetowej, a w szczegélnosci:

e  portal, ktéry jest nowoczesnie zbudowana platforma, dzieki ktérej w momencie wybierania
pofaczenia internetowego system robi aukcje operatora i wybiera catkowicie automatycznie
aktualnie najnizszg stawke (model B2C)*;

e  komunikatory internetowe (model C2C)¥.

Wywiady z przedsiebiorcami i ekspertami stanowiag bogate zrédto wiedzy o rodzajach e-ustug swiadczo-
nych obecnie na rynku polskim przez przedsiebiorstwa mate i mikro. Niemniej nalezy pamieta¢, ze katalog
ten nie jest ani kompletny ani zamkniety, poniewaz w Polsce powstaje coraz wiecej nowych portali, spo-
$rod ktdrych niemata ilos¢ zamierza swiadczy¢ e-ustugi. Spora ich czesc to zupetnie nowe e-ustugi, ktére
by¢ moze wyznacza¢ beda nowe trendy w ramach sektora.

34 IDI z ekspertem.
35 IDI z ekspertem.
36 IDI z ekspertem.
37 IDI z ekspertem.
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6. E-ustugi w Polsce - Sytuacja biezaca i perspektywy

Autor: Jacek Szut

Badani eksperci (cztonkowie Zespotu Ekspertéw Zewnetrznych Narodowego Programu Foresight ,Polska
2020" - Pole Badawcze ICT) niezbyt korzystnie ocenili obecny poziom rozwoju e-ustug w Polsce, chociaz
byli wiekszymi optymistami jesli chodzi o prognozy rozwoju w okresie najblizszych 5 lat3®.

Zaledwie wedtug 11% ankietowanych dynamika rozwoju sektora e-ustug jest wieksza (sektor rozwija
sie szybciej) niz w innych panistwach nalezacych do Unii Europejskiej, a ponad potowa badanych (59%)
uznata, ze rozwoj sektora jest wolniejszy niz w innych panstwach UE. Pozostali respondenci byli zdania, ze
pod wzgledem rozwoju sektora e-ustug nie odstajemy od poziomu unijnego - rozwijamy sie mniej wiecej
w takim samym tempie. Jednoczesnie jednak okres najblizszych 5 lat ma przynies¢ pozytywne zmiany.
Ponad potowa ankietowanych byta przekonana, ze sektor bedzie rozwijat sie w takim samym tempie jak
w innych panstwach cztonkowskich, 22% wyrazito opinie o szybszym rozwoju sektora, a ,tylko” jeden na
czterech ekspertéw (24%) prognozowat negatywny scenariusz rozwoju sektora — wolniej niz w innych
panstwach UE. Jak wida¢, w przypadku ocen sytuacji biezacej ogolny bilans ocen® wyniost az -48 pkt.,
podczas gdy w kontekscie przysztosci juz tylko -2 pkt.

Oproécz pytania o ogdlne perspektywy rozwoju sektora, badani zostali takze poproszeni o wskazanie kie-
runkéw rozwoju e-ustug (maksymalnie 5 sposréd 12), ktére w przysztosci beda przewazaty na rynku.

e e-zdrowie: obejmuje wszystkie mozliwe zastosowania nowoczesnych technologii informacyj-
nych i komunikacyjnych we wzajemnych relacjach lekarzy, instytucji ochrony zdrowia (szpitali,
przychodni) i ich pacjentéw, w tym konsultacje medyczne prowadzone przez Internet w sposéb
zautomatyzowany.

e  e-praca: dziatania oferowane w ramach rekrutacji pracownikéw, ktére obejmuja wszelkie pro-
cedury wykorzystujace technologie Internetu i wspotpracujacych z nig multimediéw w celu —
z jednej strony — poinformowania potencjalnych kandydatéw o firmie, warunkach zatrudnie-
nia, oczekiwaniach i wymaganiach stawianych kandydatom oraz ksztattowaniu pozytywnych
postaw i motywacji do zatrudnienia, z drugiej strony — publikacje ofert oséb i firm poszuku-
jacych odpfatnej lub nieodptatnej formy zatrudnienia. E-praca obejmuje réwniez branzowe
e-oferty pracy.

e e-logistyka: ustugi te s dziataniami wspomagajacymi funkcjonowanie faricuchéw dostaw, przy
czym nie majg one nic wspolnego z fizycznym przemieszczaniem towardw, posiadaniem jakich-
kolwiek srodkéw transportu badz magazynéw. Dostawcy ustug e-logistycznych nie zajmuja sie
dystrybucja czegokolwiek, ich obszarem dziatan jest realizacja wirtualnych proceséw w Srodowi-
sku rozlegtych sieci komputerowych (najczesciej platforma technologiczng jest Internet), maja-
cych na celu koordynacje i integracje partneréow biznesowych w faricuchu dostaw.

e e-finanse: ogot operacji dotyczacych finanséw wykonywanych za posrednictwem mediéw
elektronicznych, w tym e-bankowos¢.

e e-handel: umowa jest zawierana poprzez Internet i zostaje catkowicie wykonana za jego posred-
nictwem lub zawarcie umowy odbywa sie przez Internet, ale jej wykonanie nastepuje juz poza
siecig np. wystanie towaréw zakupionych poprzez Internet poczta tradycyjna.

e e-ustugi w obszarze wspomagania prowadzenia dzialalnosci gospodarczej: wszelkiego
rodzaju ustugi ksiegowe i doradcze, ale takze serwisy wspomagajgce tworzenie witryn interne-
towych, foréw czy serwiséw spotecznosciowych.

e e-learning: mozliwos$¢ odbywania lekcji w dowolnym miejscu i czasie. Serwisy takie obnizaja
koszt nauki. Dla $wiadczacych te ustugi istotna role ma fakt, ze koszt oprogramowania, mate-
riatéw szkoleniowych i obstugi tysigca ucznidéw jest niewiele wiekszy niz przy obstudze setki
stuchaczy.

e e-turystyka: wyszukiwanie miejsc noclegowych, wycieczek, potaczen lotniczych wraz z mozli-
wosciag wyliczenia kosztéw i rezerwacja oraz wirtualne zwiedzanie docelowych miejsc podrézy.

e e-komunikacja: wywodzace sie z ustugi e-mail komunikatory internetowe, serwisy spoteczno-
Sciowe nalezace do zjawiska web 2.0 oraz wirtualne $wiaty (przyktad Second Life). Umozliwiaja
komunikacje pomiedzy internautami skupionymi wokét pewnych tematéw.

e  e-kultura: portale dostarczajace informacji dotyczacych wydarzen kulturalnych i oséb zwigza-
nych z kultura i rozrywka. Serwisy te daja mozliwos¢ wyszukania seanséw filmowych, teatral-
nych czy koncertéw. Dostarczajg informacje z zycia gwiazd. Umozliwiajg artystom prezentacje
swoich dziet

e e-ubezpieczenia: serwisy swiadczace ustugi z zakresu ubezpieczen, wyszukujace najkorzyst-
niejsza firme ubezpieczeniowsy i oferujace mozliwos¢ obliczenia wysokosci sktadki.

e  e-porownywarki: umozliwiajg ocene produktéw i ustug. Sg to automatyczne wyszukiwarki naj-
korzystniejszych ofert cenowych ze wskazaniem miejsca zakupu wraz z opiniami konsumentéw

38 Oceny byly niezalezne od pfci, wieku, czy dziedziny pracy respondentéw. W kazdej z grup przewazaty krytyczne opinie
dot. sytuacji biezqcej i umiarkowany optymizm co do perspektyw rozwoju w okresie najblizszych 5 lat.
39 Bilans ocen - réznica pomiedzy odsetkiem odpowiedzi pozytywnych i negatywnych.
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i ekspertéw na temat towaréw lub ustug.

Na pierwszym miejscu (ex aequo), z 75% odsetkiem wskazan uplasowaly sie e-finanse oraz
e-handel.

Niemal dwie trzecie badanych (63%) uznato, ze wsréd przewazajacych na rynku kierunkéw bedzie e-praca,
a 57% ankietowanych ekspertéw, iz bedzie to réwniez e-learning.

Wymienione powyzej kierunki byty jedynymi, ktére uzyskaty wskazania ponad potowy badanych, niemniej
jednak warto zaznaczy¢, ze stosunkowo czesto wsrdd 5 najczesciej typowanych kierunkéw znajdowata sie
e-komunikacja (42%).

Stosunkowo rzadko wsréd kierunkéw rozwoju sektora mozna byto tez znalez¢ e-ustugi w obszarze wspo-
magania prowadzenia dziatalnosci gospodarczej — 23% oraz e-logistyke (27%). Natomiast za kierunki
niszowe zostaty uznane e-kultura (13%) i e-ubezpieczenia (14%).

& - finanze |75%

& - handel [75%

& - praca |63%

& - learning | 57 %

& - komunikacia | 42%

& - pordvereeearki ] 35%

& - zohowie | 37 %

& - turystyka ] 37 %
& - logistyka %
& - ustugiw obsIarze wspomagana prowadzenia :I 3%
drzistdnodoi goepodarczej e

& - ubezpieczenia 14%
e-kutura [T 13%

Wykres 1. W jakim kierunku beda sie rozwijaty e-ustugi w Polsce? Prosze wskaza¢ pie¢ najwazniejszych
kierunkéw z ponizszej listy, ktére wedtug Pana(i) beda przewazaty na rynku e-ustug.

Badani mogli wskaza¢ wiecej niz jedng odpowiedz, dlatego odpowiedzi nie sumuja sie do 100.
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7. Funkcjonowanie na rynku e-ustug

Autor: Jacek Szut

Tak jak kazdy sektor gospodarki, réwniez e-ustugi majg swoja specyfike, ktéra determinuje mozliwosci
rozwoju, wplywa na postrzeganie sektora oraz generalnie warunkuje funkcjonowanie podmiotéw na
rynku. Dlatego przedstawilismy badanym kilka stwierdzen dotyczacych funkcjonowania e-ustug. W bada-
niu przeprowadzonym przez PENTOR* zadaniem ankietowanych ekspertéw byta ocena poszczegdlnych
stwierdzen za pomocg czterostopniowej skali ocen, gdzie 1 — oznaczato zdecydowanie sie zgadzam,
2 - raczej sie zgadzam, 3 - raczej sie nie zgadzam, 4 — zdecydowanie sie nie zgadzam. Badani oceniali
nastepujace stwierdzenia:

wejscie na rynek e-ustug wiaze sie z bardzo niskimi kosztami;

na rynku e-ustug jest bardzo duza konkurencja i nowej firmie trudno na nim zaistnie¢;

banki niechetnie chca finansowac przedsiewziecia zwigzane ze swiadczeniem e-ustug;

polskie regulacje dotyczace prawa autorskiego nie sa dostosowane do specyfiki sektora

e-ustug;

upowszechnienie podpisu elektronicznego korzystnie wptynetoby na rozwéj e-ustug;

e firmy obstugujace mikropfatnosci (niewielka opfata za np. $ciagniecie aplikacji do telefonu
komérkowego) w duzej mierze maja wptyw na ceny e-ustug w Polsce;

e niewielka liczba specjalistow w zakresie tworzenia i administrowania portalami internetowymi
stanowi powazne utrudnienie dla rozwoju e-ustug;

e w Polsce brakuje wyspecjalizowanych doradcédw biznesowych z zakresu e-biznesu.

Powyzsze stwierdzenia mozna pogrupowac na: bezposrednio zwigzane z rynkiem (konkurencja na rynku,
dziatanie firm obstugujacych mikroptatnosci) oraz stanowiace jego otoczenie (pozostate stwierdzenia).
W przypadku tych ostatnich mozna wyréznic trzy kategorie: bedace domena panistwa (regulacje prawne
i upowszechnienie podpisu elektronicznego*' ), zasoby ludzkie (doradcy biznesowi i specjalisci z zakresu
tworzenia i administrowania portalami), finanse (mozliwos¢ uzyskania kredytéw, koszty wejscia na
rynek).

Badani w najwiekszym stopniu byli zgodni, co do tego, ze funkcjonowanie rynku moze by¢ utrudnione
ze wzgledu na problemy w obszarze silnie zwigzanym z dziataniami panstwa. Zaréwno stwierdzenie,
Ze polskie regulacje prawne dotyczace prawa autorskiego nie sg dostosowane do specyfiki sektora e-ustug
oraz, iz upowszechnienie podpisu elektronicznego korzystnie wptynetoby na rozwdj e-ustug uzyskaty
wysoki odsetek odpowiedzi ,zdecydowanie sie zgadzam” i ,raczej sie zgadzam” (pierwsze stwierdzenie
86%, drugie 85%).

Opisujac funkcjonowanie rynku e-ustug eksperci byli zgodni, co do deficytu zasobdow ludzkich, przy czym
w wiekszym stopniu zgadzano sie z tezg o braku wyspecjalizowanych doradcéw biznesowych (74%), niz
specjalistéw w zakresie tworzenia i administrowania portalami internetowymi (54%).

Natomiast w wyraznie mniejszym stopniu podkreslano wplyw czynnikéw finansowych. Co prawda 47%
badanych zgodzito sie ze stwierdzeniem, ze banki niechetnie finansuja przedsiewziecia zwigzane ze
$wiadczeniem e-ustug (27% nie zgodzito sie z tym stwierdzeniem), ale bardzo wysoki odsetek responden-
téw udzielito odpowiedzi, trudno powiedziec"#2. Wiekszos¢ (53%) ekspertdéw nie zgodzito sie ze stwierdze-
niem, ze koszty wejscia na rynek sa bardzo niskie, ale 41% wyrazito odmienng opinie.

W najmniejszym stopniu eksperci zgadzali sie ze stwierdzeniami wskazujgcymi na bariery wystepujace na
samym rynku. Teza o duzym wptywie firm obstugujgcych mikropfatnosci na ksztattowanie sie cen e-ustug
uzyskata akceptacje 39% badanych, za$ teza o wysokim, blokujacym wejscie na rynek nowym podmiotom
poziomie konkurencyjnosci, zostata poparta przez 22% respondentéw.

40 ,Badanie zapotrzebowania na dziatania wspierajqce rozwoj ustug swiadczonych elektronicznie (e-ustug) przez
przedsiebiorstwa mikro i mate” zrealizowane dla Polskiej Agencji Rozwoju Przedsiebiorczosci przez Pentor Research
International S.A.

41 Upowszechnienie podpisu elektronicznego zostato przypisane do dziatari bedqcych domenq paristwa ze wzgledu na
potencjalny duzy udziat administracji w sektorze e-ustug (e-administracja jako katalizator zmian).

42 W przypadku pozostatych stwierdzeri nie odnotowano tak wysokiego odsetka odpowiedzi ,trudno powiedzie¢" Innymi
stowy, polityka bankéw wobec przedsiewziec z zakresu e-ustug jest dla sporej grupy (26%) ekspertéw nieznana, ale jezeli
pojawiata sie wiedza na ten temat to czesciej byty to informacje negatywne, swiadczqce o problemach z uzyskaniem
kredytéw na dziatania w sektorze e-ustug. Analizujgc postrzeganie bankdw, ich role w sektorze, trzeba jednak pamietac
o kontekscie sytuacyjnym badania. Realizacja badania odbywata sie w okresie czesto pojawiajqcych sie informacji
o ograniczeniu akcji kredytowej dla przedsiebiorstw, co mogfo sie przetozy¢ na ksztattowanie sie opinii na temat polityki
bankéw wobec przedsiewzie¢ zwiqzanych z e-ustugami.
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8. Wnioski

Autorzy: dr Beata Mazurek - Kucharska, dr Jacek Kuciriski, Radostaw Flis

Whnioskiem wstepnym jest istnienie problemu zwigzanego z terminologig i definicjg e-ustugi. Z dysku-
sji wynika, iz przedsiebiorcy czesto sami nie potrafig, z cata pewnoscia, okresli¢ czy swiadcza e-ustuge.
Istniejaca ,urzedowa” definicja, uzywana réwniez w ramach dziatania 8.1 PO IG — wspieranie dziatalnosci
gospodarczej w dziedzinie gospodarki elektronicznej — okazuje sie by¢ dla respondentéw dos¢ dysku-
syjna, zbyt waska. Omawiana definicja wywotuje u wielu oséb poczucie swego rodzaju nieréwnosci i nie-
sprawiedliwosci. Rozumienie e-ustugi przez przedstawicieli firm i instytucji branzowych jest duzo szersze
niz ustawowa definicja.

Zaréwno przedstawiciele przedsiebiorcow, jak i przedstawiciele instytucji branzowych, stowarzyszen, fun-
dacji, izb dziatajacych na rzecz e-ustug, wyrdzniaja nastepujace rodzaje e-ustug swiadczone obecnie przez
przedsiebiorstwa mate (w tym mikro):

e e-ustugi w obszarze biznesu;

e  e-ustugi w obszarach pracy i nauki;

e  e-ustugi umozliwiajace poréwnywanie i ocene produktéw, ustug, 0séb i zjawisk;

e  e-ustugi w obszarze ciekawostek, plotek i przepiséw;

e  e-ustugi w obszarze kultury i rozrywki,

e e-ustugi zaspokajajace  potrzebe przynaleznosci i kontaktu, zwane serwisami
spotecznosciowymi;

e  e-ustugi w obszarze turystyki i podrozy;

e e-ustugi w obszarze komunikacji internetowej;

e  e-ustugi w obszarach finanséw i optymalizacji wydatkéw;

e  e-ustugi w obszarze medycyna i zdrowie.

Uzyskane w trakcie dyskusji klasyfikacje e-ustug pokrywaja sie z wymienionymi w analizie desk rese-
arch. Swiadczy to o duzej swiadomosci przedsiebiorcéw i roli e-ustug w ich dziatalnosci gospodarczej.
Zbieznos¢ obserwacji zebranych w trakcie badania jakosciowego z analizg desk research potwierdza celo-
wosc¢ wspierania dziatalnosci rynku e-ustug z programu 8.1 PO IG.

Z badan ilosciowych wynika, ze w chwili obecnej sektor e-ustug w Polsce odbiega poziomem rozwoju
od poziomu notowanego w panstwach nalezacych do Unii Europejskiej, jednak zdaniem ankietowanych
ekspertoéw sytuacja w okresie najblizszych 5 lat ma ulega¢ stopniowej poprawie.
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