8. E-uslugi

Cheesz sprawdzic, co sie dzieje w sieci? Logujesz sie do serwisu
spolecznosciowego | juz wiesz. Kiedy cheesz sie dowiedzied, o ktdregj
godzinie odjezdza pociag lub tramwaj, bierzesz smartfon | sprawdzasz
polaczenia w odpowiednigj aplikacji. Ktog polecit ci serwis zwigzany z twoimi
zainterssowaniami? Nie ma problemu. Zaktadasz w nim konto, podajac
swoje dane, i korzystasz z oferty. Mozesz swobodnie wybierad sposrad
tysiecy ustug internetowych. Gzy jednak wiesz, jak dziataja, | czy na pewno
potrafisz odpowiedzialnie z nich korzystac?

Cele lekgcji

B Jrozumiesz, Czym sa e-ushugi.
® Poznasz podstawowe relacje miedzy podmiotami na rynku e-ustug.
m Dowiesz sig, w jakich dziedzinach wykorzystuje sie e-ustugi.

8.1. Czym sa e-ustugi?

Na pewno znasz bardzo wiele ustug rozwijanych w internecie, jak cho¢-
by e-handel czy e-learning. Z wiekiem masz dostep do coraz wiekszej
ich liczby i by¢ moze coraz czesciej po nie siegasz. Nie mozna wyklu-
czyt, ze w przyszlosci z niektorych tego typu uslug bedziemy musieli
korzystac wszyscy.

Cwiczenie 1
Wyjasnij, czym wedlug ciebie jest e-ustuga. Omoéwcie swoje przemy-
Slenia w gronie kolegow i kolezanek.

By¢ moze podczas dyskusji zauwazylidcie, ze trudno jednoznacz-
nie zdefiniowad pojecie e-uslugi. Problemem moze by¢ okreslenie,
w jakim stopniu e-ustuga musi by¢ zautomatyzowana. Oto pro-
sty przyklad. Korzystasz z poczty elektronicznej, ktdra jest jed-
ng z podstawowych uslug komunikacyjnych w internecie. Nie jest
ona oparta na automatyzacji — trudno oczekiwad¢ automatycz-
nej odpowiedzi na kazda wiadomos¢. Czym innym jest korzysta-
nie z wyszukiwarki internetowej. Zadajesz pytanie i od kompute-
ra oczekujesz odpowiedzi, ktérej nie znasz. Tutaj automatyzacja
ma kluczowe znaczenie. Mozesz sie spotkac z réznymi definicjami
e-uslugi. Jedna z nich, funkcjonujgca w polskim prawie, méwi o tym,
ze e-usfuga jest to usluga $wiadczona za posérednictwem $rodkéw
komunikacji elektronicznej. Bardziej rozbudowang definicje zawieraja
przepisy Unii Europejskiej.

|=] Warto wiedzieé

W latach 80. w Polsce
ksztattowato sie slownictwo
Zwiazane z rozwojem
ushig infernatowych.

W tym czasie powstato
rmein. stowa Jistel”,
oznaczajgee list
alektroniczny, Stowo to
jednak sig nie prayjeto,
poniewas powszechnie
zaczeto stosowad wyraz
La-mail”, ktdrago uzywamy
do dzig.
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Razdziat 1. Urzadzenia komputerowe w siaci

E-ustuga®@ E-usluga to ustluga $wiadczona zdalnie za posrednictwem internetu,
o mozliwie wysokim stopniu zautomatyzowania. Ustuga ta polega na
generowaniu przez komputer odpowiedzi na przekazanie okreslonych
danych przez ustugobiorce. Dopuszcza sie mozliwosé niewielkiego
udziatu czlowieka w procesie §wiadczenia e-ustugi.
Ustugobiorca®  Z definicji wynika, ze e-ustuga wymaga dwdch partneréw: uslhugo-
biorcy, ktory przekazuje dane do systemu komputerowego (np. wyszu-
Ustugodawca © kuje grafike, rezerwuje wizyte u lekarza), oraz ustugodawcy, ktéry
takg ustuge $wiadczy i przekazuje odpowiedz (np. wyswietla grafike,
potwierdza rezerwacje u lekarza). Ponadto do $wiadczenia ustugi musi
by¢ wykorzystany internet. Ustugodawca moze, choé nie musi, wyma-
Konto klienta © gac od ustugobiorcy, aby zalozyl konto klienta (uzytkownika). Z kon-
(uzytkownika) e jest zwiazany zakres czynnoéci, ktére uzytkownik moze wykonaé
w systemie realizujacym e-usluge.

Personalizacja e-ustugi @  E-usltugi charakteryzuja sie wysokim stopniem spersonalizowania,
tzn. muszg oferowac odbiorcy ustuge dostosowana do jego preferen-
cji. Personalizacja moze przebiega¢ réinie w zaleznoéci od tego, czy
uzytkownik zatozyl konto w systemie. Wiele e-uslug jest oferowanych
zarowno dla uzytkownikéw zalogowanych, jak i niezalogowanych.
Zalozenie konta zazwyczaj oznacza uzyskanie dodatkowych mozliwosci,

Na rysunku 8.1 umieszczono dwdch klientéw, ktorzy nie maja kon-
ta w ustudze (nie maja przypisanych nazw). Na takie same zapytania
(oznaczone zielong strzatky) otrzymuja ze strony serwera e-ustugi
takie same odpowiedzi (oznaczone czerwong strzatky). Tak dzialaja
np. wyszukiwarki, ktére nie wymagaja zakladania kont.
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Rys. 8.1. Model| dziatania e-ustugi, ktdra obstuguje klientow z kontami i bez nich

|=] Warto wiedzied

Niekidre e-ustugi moga

zwracad rozne wyniki b Sl i L : ;
réwniaz dia oash téw z kontami (zielona strzatka) serwer moze mie¢ rézne odpowiedzi

niszalogowanych, np. na (strzalki pomarariczowa i niebieska) na podstawie wiedzy zgromadzo-

gfi?ig:ﬂ?; :Jlfufzgfnhlstorﬂ nej o uzytkowniku, jego upodobaniach i ulubionych stronach.

Uzytkownicy Alicja i Bartek (rys. 8.1) majg zalozone konta w serwisie
wyszukiwarki internetowej. Na takie same zapytania ze strony klien-
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Aby zalozy¢ konto, nalezy ustali¢ identyfikator i hasfo oraz podac
dane wymagane przez uslugodawce. Konto pozwala korzystac z ustug
z nim powigzanych. Ustugodawca moze wymagaé okresowej zmiany
hasta. Moze réwniez zastrzec sobie mozliwos¢ usuniecia konta, jesli
uzytkownik nie przestrzega regulaminu ustugi. W wielu serwisach
przypadki famania regulaminu mogg zglosi¢ sami uzytkownicy.

Przeanalizujmy przyktadowa e-ustuge: zakup ksigzki w ksiegarni
internetowej. Ustugodawca jest ksiegarnia sprzedajaca ksigzki z dosta-
wa na wskazany adres. Schemat z rysunku 8.2 przedstawia, jak dziala
przyktadowa ustuga ksiegarni internetowej:

8. E-ustugl

Identyfikator i hasto,
s. 115

Y} Dobra rada

Zachowaj szczegding
ostroznosc, kiedy
podajesz dane osobowe

w call utworzenia konta.

Ocett wiarygodnosd
ustugodawey. Zastandw
sig, czy wazystkie
wyrnagane przez nisgo
dane sg niezbedne do

realizacjl wybrang] ustugi.

1 Wyszukanie ksiazki w wybranej ksiegarni online

2 Dodanie ksiazki do koszyka

b '

Wybér sposobu personalizacii ustug

N p b
4 | Zakup bez rejestracji 6 Rejestracja & Logowanie
b N / W
Wprowadzenie danych Wprowadzenie danych . . _
5 niezbednych do realizacji 7 | hiezbednych do realizacjl g Uwierzytelnienie tozsamosci
zamowlienia ushugi oraz ustalenie uzytkownika

danych do logowania

10 | Wybor e-ustugi pozwalajace| zrealizowad ptatnosc

Rys. 8.2. Schemat dziatania ustugi zakupu ksiazki w ksiegarni internetowe)]

Po odszukaniu w serwisie ksiegarni internetowej wlasciwej ksigzki
i dodaniu jej do koszyka, uzytkownik musi podjg¢ decyzje, w jaki spo-
sob chee zakonczy¢ zamdéwienie. Wiele serwiséw oferuje mozliwosé
zamowienia ksigzki bez rejestracji w serwisie. Mozna rowniez zaltozy¢
konto uzytkownika serwisu (kroki 6-7), do ktérego nastepnie nalezy
sie zalogowa¢ (kroki 8-9). W kroku 9 musimy podaé¢ login i hasto, kté-
re ustaliliSmy podczas rejestracji. Ta stosunkowo diuga sciezka (kroki
6—9) w perspektywie wielokrotnego korzystania z danej e-ksiegarni
znacznie skraca czas zamodwienia. Zarejestrowani uzytkownicy moga
zapisac czesc danych, np. rézne adresy dostawy lub dane zwigzane
z faktura.
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B Rozcziat 1. Urzadzenia komputerowe w siecl

W omoéwionym przykiadzie ustuga zakupu ksigzki jest zautomatyzo-

—. Warto wiedziec
Plarwszy zakup online wana, jak wiele czynnosci w e-handlu — od utworzenia koszyka zaku-
przeprowadzono w péw po wygenerowanie dowodu zakupu (np. faktury). W ten sposéb

1979 r. w Wislkigj Brytanil.

Na poczatku [at 90. rzad dziata wiele sklepéw internetowych. Zwréé jednak uwage, ze trudno

USA zniést ograniczenie sobie wyobrazi¢ zupelny brak udziatu czlowieka w realizacji niektérych
komercyjnego e-ustug. Przykiadem jest e-handel (ang. e-commerce), w ktérym czlo-
wykorzystania Internetu.

Byt #h potestl wiek moZe odgrywac': wa'z.nq. role w l.ZII'DCESlE przygo:towe'lma towaru do
gwattownego rozwoju wysylki albo odpowiedzi na skomplikowane pytania klientéw. Bezpo-
e-handiu na calym Swiecle.  ¢redni udzial czlowieka jest bardzo przydatny rowniez w przypadku

zdalnego nauczania (e-learningu). Dlatego tez podana wezeéniej defini-

E-usluga, cja e-uslugi dopuszcza niewielki udzial czlowieka w jej wykonywaniu.
s 110

=| Warto wiedzied

Altavista, ktdra powstata ., .
w 1995 r,, byta jedna Utwdrz dokument tekstowy, w ktérym opiszesz:

;plenwszych wyszukiwarek a. korzysci, jakie daje posiadanie konta w ustudze,
el b. liste danych niezbednych do realizacji wybranej przez ciebie

Cwiczenie 2

obstugujacych wiele
Jezykdw, a takze wisle e-ustugi. Podaj réwniez przyklady danych, ktére nie powinny sie
alfabatow. znalez¢ w formularzu rejestracym tej e-ustugi.
Czes¢ e-uslug funkcjonuje wyltgeznie w trybie z zalogowanymi uzyt-
kownikami. Przykladem moze by¢ serwis opieki medycznej, ktory prze-
chowuje wrazliwe dane dotyczace stanu zdrowia pacjenta (uzytkownika).
Innym przykladem moze by¢ serwis pozwalajacy na zakup biletu kole-
jowego, ktéry m.in. musi zapewnic jednoznaczng personalizacje biletu
oraz sprawng obsluge zwrotéw biletow zakupionych przez internet.
Cwiczenie 3
Podaj przyklad e-ustugi, ktérej nie mozna zrealizowac bez udzialu
czlowieka,
Losowa playlista . ¢ ’
Okazuje sig, Ze losowe odtwarzanie piosenek w ustugach z muzyks ® Py
onling, takich jak Spotify, Deezer czy iTunes, nie jest wecale losowaniem. _
Uzytkownicy oczekuja, ze utwory roznych artystow bedg miedzy sobag b P :
bardzo dokladnie wymieszane, a to nie jest zgodne z naturg losowoscl. —® % "% —#® s
Dlatego powstaty specjalne algorytmy, ktore majg to oczekiwanie i ' ' '
spetniac. llustracja obok prezentuje na osi przykladowy rozkiad utworow. .o o o o oo e

Utwory jednego wykonawcy maja ten sam kolor. Jesli na playliscie
znajduija sie 4 utwory tego samego artysty, to powinny sie one pojawiac

mniej wiecej co 25% jej diugosci. |. . . . - . . . . .
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8.2. Relacje miedzy podmiotami rynku e-ustug

Usluga tworzy relacje miedzy ustugodawcg a ustugobiorca. Uslugi,
w tym e-uslugi, sg istotnym elementem zycia gospodarczego. W dobrze
zorganizowanym panstwie muszg istnie¢ dwa najwazniejsze podmioty
odpowiedzialne za organizacje gospodarki: przedsiebiorstwa (biznes)
i administracja. Oba podmioty dzialaja na rzecz obywateli, ktérzy sg
klientami gospodarki, oraz stuza sobie nawzajem.

Miedzy tymi podmiotami tworzg si¢ naturalne dwukierunkowe rela-
cje, ktdre przedstawia schemat z rysunku 8.3.
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Rys. 8.3. Schemat relacji administracja—biznes—klient

Schemat jest ogdlny i za pomocy przedstawionych na nim elemen-
téw mozna opisa¢ relacje miedzy podmiotami réznych przedsiewzie¢
i ustug. Skréty zastosowane na schemacie nalezy rozumied nastepujgco:
relacja A2C oznacza ,administracja dla obywatela”, relacja B2C znaczy
»biznes dla klienta”, relacja B2B to model ,biznes dla biznesu” itd.

Zauwaz, ze zaden z wymienionych podmiotéw nie jest wyrdzniony.
O jego roli decyduje to, czy §wiadczy on dang ustuge, czy z niej korzy-
sta. Dodatkowo kazdy z nich moze swiadczy¢ ustugi dla samego siebie.

Przykladem relacji A2C jest internetowy system rekrutacji uczniéw
do szkél publicznych, poniewaz usluge te $wiadczg instytucje admi-
nistracji publicznej dla zainteresowanych obywateli.

8. E-ustugl

_] Warto wiedziec
Dzigki e-ustugorn
Swiadezonym przaz
administracje publiczng
COraz wigce] spraw
urzedowych moina
zatatwic przez internat.

|=] Warto wiedzied
Skroty zastosowane

w schemacie pochodza
z jozyka angielskisgo.
Na przykiad B2B to ang.
business to business,
AZC - administration fo
consumer.
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B Rozdziat 1. Urzadzenia komputerowes w siec

2] Warto wiedzieé
sPUAP to slektroniczna
Platforma Usfug
Administracji Publicznej
utatwiajgca komunikacje
obywatell | przadsisbiorstw
7 jednostkami administrac)i
publicznaj.
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Usluga stworzenia i utrzymania sklepu internetowego dla firmy
sprzedajgcej czesci samochodowe jest przyktadem relacji B2B, ale juz
ustuga sprzedazy danej czesci w tym sklepie odbywa sie w relacji B2C.

Cwiczenie 4

Okreél relacje miedzy podmiotami dla nastepujacych przedsiewziec:
a. system sprzedazy i rezerwacji biletow kolejowych i samolotowych,
b. portal crowdfundingowy (finansowanie spoleczne),

c. porownywarka cen,

d. Regionalny System Ostrzegania.

Przedstawimy teraz bardzo uproszczona tabele wybranych rodza-
jow e-ustug z podzialem na sektory. Tabele moizna rozbudowywac —
uzupelnia¢ o kolejne sektory i poszerza¢ liste wewngtrz kazdej grupy,
poniewaz rynek e-uslug jest szeroki i z pewnoscia bedzie sie dynamicz-
nie rozwijal.

Sektor Rodzaj e-ustugi
Platforma administracji publiczng
Administracja Dostep do informac]l publicznej
Systemn skladania deklaracji podatkowych
Bankowosd Usluga bankowodci elektroniczne
Pordwriywarka cen
Handal
Serwis aukeyjny
Serwis udostepniajacy muzyke onling
Kultura | rozrywka Serwis umozliwiajacy dostep do débr kultury
Gra kemputerowa w siec

Tabela 8.1. Przyktadowa lista e-ustug z podziater na sektory
Cwiczenie 5
Na podstawie tabeli 8.1 podaj:
a. adresy internetowe pieciu réznych ustug z sektora kultury i rozrywki,
b. nazwe niewystepujacego w tabeli sektora wraz z przykladami
dwoch rodzajow wystepujacych w nim e-uslug.




8. E-ustugl

8.3. Korzystanie z e-ustug

Wyjaénimy teraz najwazniejsze pojecia zwigzane z procesem logowa-
nia sie do konta e-ustugi.

Z konta w serwisie e-ustugi moze skorzysta¢ osoba, ktéra posiada
swojg odwzorowany cyfrowo tozsamosé w postaci danych przeka- Cyfrowa tozsamosé,
zanych do systemu ustlugodawcy. Osoba ta moze mieé réwniez upo- S 184-185 &y
waznienie do reprezentowania innego podmiotu. Podczas zakladania
konta w e-ustudze uzytkownik ustala swéj identyfikator. Postuzenie @ !dentyfikator
sie identyfikatorem nalezy traktowad jako deklaracje tozsamosci. © Deklaracja tozsamoscei
Deklaracje tozsamosci trzeba uwierzytelnic, czyli wykona¢ dodatko- g ywierzyteinienie
we operacje, ktére ja uwiarygodnia. Zazwyczaj wystarczy w tym celu  tozsamosci
wprowadzi¢ haslo. Hasto,

Do uzyskania cyfrowej tozsamosci w e-ustudze wystarcza zazwyczaj S 21 &
wypelnienie formularza. Bardzo powainym problemem jest zaklada-
nie falszywych tozsamosci w celu podszywania sie pod inng osobe. © Falszywa tozsamosé
Pamietaj, ze jest to dzialanie sprzeczne z prawem i naganne moralnie.

W e-ustugach identyfikator lub login jest deklaracja toZzsamosci.
Hasto lub PIN to uwierzytelnienie deklarowanej tozsamosci.

Czeé¢ e-uslug, w tym ustuga e-administracji, wymaga potwierdze-
nia cyfrowej tozsamosci bezposrednio u ustugodawcy na podstawie
dokumentu stwierdzajacego tozsamos¢ (np. dowodu osobistego) 1 whas-
norecznego podpisu.

Z punktu widzenia uzytkownika istotne jest to, jakie dane przeka- o Dobra rada
zuje do systemu podczas zakladania konta. Duze znaczenie majg réw-  Przed zatozeniem konta
niez zgody na przetwarzanie danych osobowych, o ktére prosi ustu- ;rgzlgzgyﬁgjarggilzh:ﬁ?ime
godawca. Czes¢ z nich jest niezbedna, aby zrealizowad usluge, i bez  jag)i nie rozumiesz
nich nie mozna zalozy¢ konta. Na przyklad aby e-ksiegarnia wyslala jego zapisow, popros
do ciebie ksigzke, musiuzyskac zgode na wykorzystanie twojego adresu Et;‘frgiag:tig%i?at;ﬁ:%
do wysylki. Czes¢ zgéd moze jednak dotyczy¢ wykorzystania twoich  \waipiwosci, lub zrezygnuj
danych do celéw innych niz wykonanie ustugi, np. do celé6w marketin-  z usiugi.

gowych. Zazwyczaj wyrazenie na to zgody nie jest obligatoryjne.

Wyrazenie zgody na przetwarzanie danych osobowych wywoluje © Zgoda na przetwarzanie
skutki prawne — ustugodawca ma prawo wykorzystywaé twoje dane 9anych osobowych

w ustalonym zakresie. Pamietaj, ze zawsze mozesz swoja zgode odwolac.

.
Jesli ustugodawca chee pozyskac duza ilos¢ danych na twoj
temat, powinno to byc dla ciebie powaznym ostrzezeniem.
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