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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 wias$nie 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 o0s6b fizycznych mozna zbadac stosunek obywateli do innych
cyfrowych ustug tej kategorii.

Dane statystyczne wskazuja, 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 hamujgcych rozwéj 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 wyciaggna¢ wnioski na temat akceptacji i popularnosci
kolejnych cyfrowych ustug dla obywateli.

2. Gtéwna przyczyna matego zainteresowania cyfrowymi ustugami ad-
ministracji publicznej jest brak rzetelnej wiedzy o petnych procedurach prze-
prowadzania elektronicznych czynnos$ci administracyjnych.

3. Barierami hamujacymi 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.
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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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