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Szanowni Panstwo,

Internet zmienia oblicze $wiata, bo stwarza ogromny dostep do informa-
cji. Chcieliby$my, aby takze mieszkancy polskich wsi mogli korzysta¢ z jego
dobrodziejstw. W serii poradnikéw, ktére przekazujemy na Panstwa rece,
pokazemy mozliwosci wykorzystania technologii internetowych w rozwoju
spolecznosci lokalnych, regionéw, firm, organizacji pozarzagdowych, eduka-
cji czy wreszcie rozwoju samego siebie.

W tym poradniku, napisanym w formie odrebnych artykuléw, przed-
stawiamy wybrane kwestie, dotyczace rozwoju Internetu oraz funkgji, jakie
moze pelni¢ w funkcjonowaniu i rozwoju matego biznesu. Znajda tu Pan-
stwo miedzy innymi:

- Poradnik Przedsigbiorczos¢ w Internecie Wojciecha Murzyna przyblizy
podstawowe zasady prowadzenia biznesu w Internecie. Korzysci i ogra-
niczenia zwigzane z prowadzeniem dziatalnosci gospodarczej w Sieci.

- Najczesdciej spotykang formg wykorzystania Interentu w biznesie jest
e-sklep, jak go zalozy¢, jak prowadzi¢, przedstawia Marcin Mastykarz
- E-handel.

- Duza role we wspieraniu rozwoju przedsiebiorczosci odgrywa sprawna
i przyjazna administracja. Na pytanie Jak wykorzystanie zaawansowa-
nych technologii przez administracje publiczng moze wspieraé rozwdj lo-
kalnego biznesu odpowie Piotr Skirski, przedstawiciel Cisco Systems.

- Internet jest rowniez szansg dla osob, ktére majg ograniczone mozliwosci
poruszania si¢, nie tylko niepelnosprawni, ale réwniez np. gospodynie
domowe. Artykul Krzysztofa Markiewicza — Telepraca daje odpowiedz
jak mozna zarobi¢ nie ruszajac si¢ z domu.

Wszystkie publikacje znajdg Panstwo dodatkowo w Bibliotece Witryny
Wiejskiej — wortalu internetowym adresowanym do mieszkancéw wsi i ma-
tych miast (www.witrynawiejska.org.pl). W ramach Witryny prowadzone
sa rowniez serwisy tematyczne dla przedsigbiorcéw, samorzadu, organizacji
pozarzagdowych, mlodziezy oraz serwis regionalny, w ktérym mozna zna-
lez¢ aktualne informacje interesujace mieszkancow z poszczegdlnych czesci
Polski. W witrynie znajduja si¢ takze rozbudowane bazy, m.in. Atlas Inicja-
tyw, szeroka baza danych dotyczacg aktywnosci spofecznych na terenach
wiejskich i wiejsko-miejskich.

Piotr Szczepa¥ski
Prezes Fundacji Wspomagania Wsi
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Wojciech Murzyn

Prowadzenie biznesu w Internecie,
czyli jak promowac swoje przedsiewziecie w sieci

1. Co to znaczy ,by¢ w Internecie”?

Mie¢ strong www? Adres e-mail? Przyjmowac zamdwienia przez Inter-
net? Reklamowac si¢ w portalach? Wyswietla¢ banery i pop-up’y? Mie¢ wia-
sny blog? Czat? Liste dyskusyjna? FAQ? Prowadzi¢ kampanie e-mailowe?

Przede wszystkim musisz pamietaé, ze ,bycie w Internecie” i strona in-
ternetowa nie jest celem samym w sobie, ale $rodkiem, narzedziem, pomoca
w osiaggnieciu celu biznesowego. Powinna by¢ elementem zaréwno twojej
polityki marketingowej, jak i systemu sprzedazy oraz systemu obstugi klien-
ta. Tylko wtedy bowiem, mozesz z posiadania swojego ,www” mie¢ korzysci
biznesowe. Wielkim grzechem wielu firm jest tworzenie strony tylko po to,
zeby byta — bo wszyscy maja. Taka strona staje si¢ martwa i nikomu niepo-
trzebna, jest dowodem na to, ze jej wlasciciel chcial co$ zrobi¢, ale mu nie
wyszlo.

Najwazniejsza zasada - jesli juz prezentujesz co$ w Internecie, to niech to
bedzie dobre. Niech twoje dane beda aktualne, informacje przydatne, tekst
porzadnie napisany. Nie stosuj zabiegéw typu: ,,strona w budowie”, ,wkrot-
ce uruchomienie serwisu”, ,,zajrzyj do nas wkrétce po aktualne informacje”.
Unikaj tytutéw ,,Aktualnosci”, ,,Nowosci” itp., jezeli nie masz pewnosci, ze
bedziesz te informacje regularnie od$wiezal. Zato$nie wyglada gtéwna stro-
na firmowego serwisu internetowego z dumnie prezentowanymi ,aktualno-
$ciami” sprzed dwoch lat. Nikt takich stron nie lubi i nie traktuje powaznie,
cho¢ mozna je spotkac bardzo cze¢sto

Dla kogo przeznaczony jest ten poradnik? Jezeli jeszcze nie wiesz, co to
jest Internet, jak dziala i jak mozna go wykorzysta¢, tutaj znajdziesz podsta-
wowe odpowiedzi. Jezeli uzywasz Internetu na co dzien, korzystasz z ustug
internetowych i zastanawiasz sie, co zrobic, Zeby zaistnie¢ w sieci i zaczac
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prowadzi¢ lub przynajmniej reklamowa¢ swdj biznes w wirtualnym $wiecie
— to wlasnie tu znajdziesz porady, jak zacza¢, o czym pamietad, gdzie szukac
dalszych informacji. Jezeli prowadzisz juz wlasna firme korzystajac z dostep-
nych mechanizméw internetowych, to zapewne wigkszos¢ poruszanych po-
nizej tematow jest ci znana — mozesz wtedy, nie tracac czasu na zglebianie

podstaw, przejrze¢ omawiane zagadnienia, poréwnac z twoja aktualng sytu-
acja i poszukac¢ ewentualnie bardziej zaawansowanych rad i sugestii w pole-
canej literaturze.

Jesli chodzi o literature wiadomo, ze cykl wydawniczy ksigzek i czasopism
nie jest krotki i w rzeczywistosci internetowej moze okazac sie wiecznoscia.
Dlatego podajac jako zrédta informacji ksigzki, ograniczam si¢ do tych, kto-
re zagadnienia traktujg ogdlnie, nie tylko narzedziowo - sg dzigki temu ak-
tualne niezaleznie od tempa rozwoju technologii internetowych. Najbardziej
aktualne informacje mozesz znalez¢ oczywiscie w Internecie, dlatego wiele
sugerowanych zrodel to wlasnie strony internetowe. Z tym, ze one roéwniez
rzadza si¢ swoimi prawami — dostepnos¢ i aktualnos¢ informacji w chwili,
gdy pisze te stowa (jesienn 2004) nie oznacza ich dostgpnosci i aktualnosci
w momencie, w ktéorym bedziesz je czytal.

2. Dlaczego Internet zmienit klientéw, firmy, rynek?
Jaki biznes mozna prowadzi¢ w sieci? Kazdy. Co wiecej, kazdy biznes

»hiesieciowy” predzej czy pdzniej znajdzie si¢ w sieci lub przynajmniej be-
dzie wspomagany przez dzialalno$¢ w Internecie. Przyktad? Powiedzmy, ze
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prowadzisz lokalny sklep spozywczy. Czy jest sens wspomagac¢ taka dzialal-
no$¢ internetowo? Pewnie nie — odpowiesz. Nikt nie bedzie zamawiat przez
Internet bulek i mleka. To prawda. Ale kto méwi o sprzedawaniu przez In-
ternet bulek i mleka? (Nawiasem moéwigc pewnie i to nie byloby pozbawione
sensu). Pozostanmy jednak przy tradycyjnej formie sprzedazy - zza lady.
Zapewne wiekszo$¢ twoich klientéw to mieszkancy okolicy, ktérzy maja
do wyboru twoj sklep i moze jeszcze jeden, dwa w podobnej odleglosci.
Pozostala czes$¢ to klienci, ktorzy zagladaja do ciebie sporadycznie. Maly
sondaz wérod odwiedzajacych twoj sklep pozwoli zorientowa¢ sig, czy ko-
rzystaja oni z Internetu. Czes¢ zapewne tak. Wyobraz sobie teraz, co by
byto, gdyby$ namawiat klientéw, zeby po zakonczonych zakupach zostawia-
li ci swoje adresy e-mailowe (mozesz za to zaoferowac batonik gratis czy co$
w tym rodzaju :-) albo dawa¢ kazdemu wizytéwke z twoim adresem zache-
cajac do wystania na ten adres e-mailowy.

Wyobraz sobie teraz, ze twoja lista zwiera juz kilkadziesiat adreséw i ze
co jaki$ czas wysylasz do wszystkich e-maile z pozdrowieniami i zaprosze-
niem na kolejne zakupy, oferujac na przyktad znizke na okreslony towar. Na
pewno znajda si¢ tacy klienci, ktérzy przyjda do ciebie a nie do sgsiedniego
sklepu po to, zeby skorzysta¢ ze znizki. Na pewno znajda si¢ i tacy, ktdrzy
przychodzac regularnie, kupia jeszcze dodatkowo ,,promowany” towar, zeby
skorzysta¢ z okazji. Nic nie kosztujaca wysytka kilkudziesigciu wiadomosci
skutkuje wzrostem obrotéw (by¢ moze niewielkim, ale to kwestia skali — im
wiecej adresow na liscie tym wiekszy zasi¢g beda mialy twoje ,akcje” i tym
wiekszy bedzie ich skutek ekonomiczny).

Wzrost obrotéw jest konsekwencja tego, ze do twojego sklepu przycho-
dza klienci, ktérzy w innym wypadku by nie przyszli a ci, ktérzy i tak by
przyszli, kupuja wigcej. Jednak prawdziwa korzys¢ z takiej akeji jest inna
- tworzy si¢ nowy rodzaj relacji migedzy toba a twoimi klientami, nowy
sposob komunikowania si¢ z nimi. Nie musz¢ chyba dodawa¢, ze przesta-
nie wszystkim zyczen $wiagtecznych lub informacji o godzinach otwarcia
w $wieta czy tez zapowiedzi promocji z okazji poczatku lata, zimy, waka-
cji, czy z jakiegokolwiek innego, sensownego powodu, to kolejne kontakty,
kolejne mozliwos$ci biznesowe. A moze zaproponujesz skladanie zaméwien
na wypieki §wigteczne przez Internet, albo po prostu bedziesz przyjmowat
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e-mailem uwagi na temat tego, co jeszcze powinno znalez¢ sie¢ w twoim skle-
pie i tak dalej i tak dalej? Mozliwosci wykorzystania tak nawigzanych relacji
jest nieskonczenie wiele. Zauwaz przy tym, ze jest to przyklad bardzo prosty,
dotyczacy wytacznie sprzedazy, i to sprzedazy detalicznej, gdy warto$¢ poje-
dynczej transakcji jest niewielka.

Na twoim przyktadzie wida¢ jednak najlepiej to, do czego konsultanci od
marketingu w ,wielkim biznesie” doszli catkiem niedawno: nie jest istot-
ne, ile klient wydaje u ciebie przy pojedynczej transakcji, ale ile moze wyda¢
przez caly czas trwania waszej relacji biznesowej. 5 zI wydawane codziennie
na ,,mleko i butki” w twoim sklepie to ponad 10 000 z (dziesie¢ tysigcy zlo-
tych), ktore ten klient moze wydac u ciebie w ciaggu 5-10 lat, kiedy mieszka
w poblizu i jest przekonany, ze lepiej przychodzi¢ do ciebie niz do konkuren-
cji. Podkreslam, to naprawde bardzo prosty przyklad, zwigzany w dodatku
z najtrudniejsza do obslugi internetowej dziedzing - sprzedaza detaliczna.
Im bardziej twoja dzialalno$¢ zwiazana jest z ustugami lub produkcja, tym
wieksze mozliwosci.

Mala firma w Internecie

Dlaczego Internet jest tak dobrym medium do prowadzenia matego, jed-
noosobowego czy rodzinnego biznesu? Bo Internet sprzeciwia si¢ dotych-
czasowym praktykom wynikajacym z rozwoju biznesu duzego, wielkiego,
korporacyjnego, w ktérym korporacje zyja wlasnym zyciem, a klienci sg dla
nich tylko czescig rynku, ,udzialem w rynku”. Korporacje zachwycaja si¢
swoimi osiggnieciami, funkcjonujg niejako same dla siebie, a klienci, kto-
rzy zdazyli juz przywykna¢ do korporacyjnej sztampy, napuszonego tonu
wielkobiznesowych informacji prasowych (press releases) i nic niemdéwiace-
go pseudomarketingowego betkotu prospektéw, reklam i innych publikaciji,
zaczynaja z przyjemnoécig dostrzega¢, ze na prawdziwym rynku - na ryn-
ku internetowym - z wielkimi korporacjami zaczynaja $mialo i skutecznie
konkurowa¢ mate firmy. Pod warunkiem jednak, ze nie usilujg one naslado-
waé swoich wielkich konkurentéw lecz s3 inne — naturalne, bezpo$rednie,
ludzkie. To wielkie korporacje zaczynajg uczyc¢ sie od matych. firm.
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W ciagu ostatnich kilku lat modne stalo si¢ deklarowanie dazenia do jak
najlepszej obstugi klientéw zamykajace sie w hasle CRM (Customer Rela-
tionship Management — zarzadzanie relacjami z klientem). Co ciekawe, wiel-
kie firmy bardzo che¢tnie przywoluja przyklady matych, lokalnych sklepow
czy osiedlowych zaktadow ustugowych jako tych, ktére najlepiej opanowaty
sztuke CRM (rozumiang po prostu jako dobra obstuga klienta). Co bardziej
nowoczesne wielkie firmy zaczynaja i$¢ w tym wiasnie kierunku - nastawie-
nia na klienta, bycia bardziej ludzkim, bezposrednim, stuchajacym ludzi i
moéwigcym do ludzi. Matla firma nie potrzebuje do tego deklaracji zarzadu,
konsultacji zewnetrznych firm i wdrazania korporacyjnych programéw na-
prawczych. Mata firma ma to w sobie.

Jezeli prowadzisz taka wtasnie firme lub w niej pracujesz, mozesz
przeczytaé ksigzke Manifest www.cluetrain.com (R. Levine, C. Locke, D.
Searls, Manifest, www.cluetrain.com, WIG-Press, 2000). Pomoze ci ona
utwierdzi¢ si¢ w przekonaniu, ze naturalne mechanizmy komunikacji
z klientami, ktére prawdopodobnie stosujesz, dziataja najlepiej. Jezeli pra-
cujesz w wielkiej firmie, ktora chce odnosi¢ sukcesy w dzialalnosci inter-
netowej — to jest to lektura obowiazkowa.

A jak to jest w ,wielkim” biznesie? Po fascynacji sprzedaza, jako proce-
sem lezacym u podstaw wszelkiego rozwoju biznesu, przyszta kolej na ob-
stuge klienta, jako sposéb na utrzymanie si¢ w coraz trudniejszych realiach
rynkowych. Ostatnio kariere robi ,lojalno$¢ klienta” jako panaceum na
wszelkie zagrozenia. Lojalny klient nie odejdzie. Lojalny klient bedzie ku-
powal. Lojalny klient przynosi zyski. Lojalny klient przyprowadza innych
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klientéw. A w zwigzku z tym jak grzyby po deszczu powstajg programy lojal-
nosciowe, majace takich wtasnie klientéw wykreowa¢ (fadne stowo). A moze
wychowac? A moze kupi¢? Lojalnosci nie da si¢ jednak kupi¢. Nie da si¢ jej
takze wygenerowac za pomoca mechanicznie wdrozonego programu. We-
dlug Ricka Levina (wspotautora Manifestu clutrain.com) ,,Lojalnos¢ klien-
ta” nie jest towarem, ktory firma posiada. Tam, gdzie w ogéle istnieje — a sa
to rzadkie przypadki - lojalnos¢ wzgledem firmy oparta jest na szacunku.
A szacunek wynika ze sposobu zachowania si¢ firmy w rozmowach na
rynku.

Firma rozmawia ze swoimi klientami, jednak pomiedzy tobg i twoimi
klientami moze si¢ znalez¢ jeszcze wielu innych graczy. Dobrze jest mie¢ ro-
zeznanie, kto i w jaki sposéb moze ci pomdc w prowadzeniu internetowego
biznesu, z jakich ustug trzeba skorzysta¢, z jakich mozna, a jakie moga by¢
przereklamowane i moze taniej, bezpieczniej, szybciej bedzie zrobi¢ to sa-
memu?

3. Teraz siec!

Jak Internet moze pomoc w prowadzeniu biznesu?

Podstawy techniczne

Co to jest Internet? Swiatowa sie¢ komputerow, serweréw, urzadzen, Ia-
czy pomiedzy nimi - to cze$¢ techniczna, umozliwiajaca przechowywanie,
udostepnianie i przesylanie informacji. Z punktu widzenia biznesu interne-
towego najwazniejsze jest, kto te informacje dostarcza i kto z nich moze ko-
rzysta¢. Gospodarka internetowa jest bowiem gospodarka informacji. Ale
po kolei. Jak znalez¢ sie¢ w Internecie? Trzeba si¢ do niego dolaczy¢. Trzeba
mie¢ do tego odpowiednie urzadzenie (a najodpowiedniejszym, cho¢ nie je-
dynym jest komputer) i facze do operatora internetowego (ISP = Internet Se-
rvice Provider). Lacze moze by¢ faczem komutowanym (dodzwanianym),
kiedy taczymy sie z siecia przez linig telefoniczng (stacjonarng lub przez tele-
fon komoérkowy) i utrzymujemy takie potaczenie na czas potrzebny nam do
pobrania lub wyslania danych, lub faczem staltym - utrzymywanym nieza-

10
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leznie od tego, czy w danej chwili korzystamy z Internetu czy nie. Jezeli tyl-
ko jest taka mozliwo$¢, lepiej korzystac z faczy statych — majg zazwyczaj lep-
sze parametry i sg tansze w eksploatacji.

Operator internetowy ISP daje ci mozliwo$¢ pobierania informacji z In-
ternetu. Informacje pobierasz na swdj komputer za pomocg przegladarki in-
ternetowej (czyli np. MS Internet Explorer lub Netscape Navigator). Zasada
dzialania jest taka: informacje, ktére chcesz pobra¢ sg przechowywane na
serwerze (w sieci) w postaci plikow. Wpisujac w przegladarce (w twoim kom-
puterze) adres www okreélasz, z jakim serwerem chcesz si¢ polaczy¢. Twoj
komputer 3czy si¢ z nim poprzez tacza operatora ISP i innych operatordéw,
z ktorymi twoj ISP jest polaczony i pobiera z serwera wskazany plik oraz
inne pliki z nim skojarzone. W pliku pobieranym z serwera moga znajdowac
sie informacje o konieczno$ci pobrania innych plikéw - twoj komputer po-
biera je i wyswietla w twojej przegladarce obraz — strong internetowa. Taka
strona zapisana jest na serwerze w innej postaci niz widac ja w przegladarce,
a mianowicie w postaci pliku ,,html”. Jest to format, ktéry umozliwia zapi-
sanie w postaci tekstowej zaréwno zawartosci strony (tekstu, ktory widzisz)
jak i jej formatu - czyli informacji o tym, w jakim miejscu ekranu maja by¢
wys$wietlane poszczegolne teksty, jaki maja mie¢ kolor, kréj czcionki, gdzie
i jakie wyswietli¢ elementy graficzne itd. Najwazniejszym elementem kazdej
strony s odsytacze (linki) do innych stron w sieci. Moga to by¢ strony z ko-
lejnymi informacjami, pliki graficzne, filmy, dzwieki, formularze zamoéwien
czy strony sklepowe. Odsytacze pozwalaja, po wczytaniu jednej strony do
przegladarki, porusza¢ si¢ dalej po sieci.

Tak to dziala, kiedy ty pobierasz informacje z Internetu. A jak jest w przy-
padku odwrotnym? Co trzeba zrobi¢, zeby twoje informacje staty si¢ dostep-
ne dla innych? Musisz mie¢ swojg strone ,,powieszona” na serwerze widocz-
nym z sieci. To chyba najprostsza definicja, aczkolwiek nieco zargonowa.
Wyjasnijmy wigc: strona to zbior plikow z tekstem, grafika i opisem forma-
towania — widoku strony. ,,Powieszenie strony” oznacza zapisanie tych pli-
kéw na serwerze tak, by kazdy maégt $ciagnac je do swojego komputera. ,Wi-
docznos¢ w sieci” wreszcie oznacza, ze serwer ten, jako wiaczony do Inter-
netu, umozliwia pobieranie twoich plikéw przez kazdego internaute, ktéry
wpisze w swojej przegladarce adres twojej strony. Adresem twojej podstawo-
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wej strony powinna by¢ twoja domena internetowa. Domena to tekst, ktory
wystepuje po literach www i pozwala na identyfikacje twojej strony w sieci.

Domena internetowa i serwer www

Wybor i rejestracja domeny jest jedng z pierwszych czynnosci, jakie wy-
konujesz decydujac si¢ na biznes w sieci. To, jaka to bedzie domena, zalezy
od twojej inwencji no i od tego, czy nazwa, ktéra wymyslisz, nie jest juz za-
jeta. Przy rejestracji domen obowigzuje zasada ,kto pierwszy ten lepszy”.
Nie dotyczy to jedynie zastrzezonych nazw i znakéw handlowych ale iz tym
bywa réznie. Rejestracja domen w Polsce zarzadza NASK - Naukowa i Aka-
demicka Sie¢ Komputerowa (www.nask.pl, ul. Wawozowa 18, 02-796 War-
szawa, tel. (22) 523 1200) cho¢ w ostatnich latach operatorzy internetowi ISP
maja taka ustuge w nizszej cenie. Rejestracja domeny krajowej .pl kosztuje
200 zt, domeny funkcjonalnej (na przyktad .com.pl, .edu.pl, org.pl) - 150 zt,
a domeny regionalnej (na przyktad gdansk.pl, .krakow.pl, waw.pl) to koszt 50
z1. Sa to pelne ceny NASK. Zazwyczaj decydujac sie na posrednictwo opera-
tora ISP, mozna zaoszczedzi¢ 50% tej kwoty (oplata u ISP jest nizsza, bo on
korzysta z ,hurtowych” cen w NASK). Optata za domeng jest optata rocz-
na, co oznacza, ze utrzymywanie domeny wymaga corocznej wplaty w od-
powiedniej wysokosci. W ostatnich latach popularne stalo si¢ takze reje-
strowanie za granicg domen .com, ktdre jako tansze (zwykle 10-15 USD lub
Euro za rok), stanowig swego rodzaju ,,konkurencje¢” dla domen krajowych.

Przy rejestracji domeny podajesz tzw. adresy dns (Domain Name Server)
— adresy serwerdw nazw operatora, u ktérego bedzie utrzymywana twoja
domena. Serwery nazw tlumacza adresy w formie tekstowej na adresy IP
(czyli numery serweréw w sieci). Innymi stowy, twojej domenie odpowiada
adres okres$lonego komputera (serwera), na ktérym bedzie twoja strona. Ten
serwer moze by¢ twoim wlasnym serwerem lub moze by¢ to serwer opera-
tora, udostgpnianym ci na zasadzie ustugi (hosting). To drugie rozwigzanie
jest z wielu wzgledow lepsze i wygodniejsze (cho¢ wymaga wnoszenia oplaty
za ustuge). Wybierajac dobrego operatora masz pewnos¢, Ze twoja strona be-
dzie tatwo dostepna z sieci (poniewaz operator ma Iacza o duzej przepusto-
wosci) i ze bedzie dostgpna zawsze (operator ma niezawodne serwery, ktd-
re pracujg bez przestojow i zawieszen). Operator zazwyczaj udostepnia takze

12

Méj_biznes_w_internecie.indd 12 2005-09-26 16:26:30



dodatkowe mozliwo$ci wykorzystania swoich zasobéw (np. hosting baz da-
nych, katalogéw, sklepu internetowego i in.). Wszystko to sa funkcje, ktore
mozna réwniez uzyska¢ na wlasnym serwerze (zwolennicy tej metody mo-
wig — wszystko mam u siebie i jestem niezalezny), ale jest to do$¢ skompli-
kowane przedsigwzigcie informatyczne, wymagajace odpowiedniej wiedzy
i do$wiadczenia.

Podstawowe mechanizmy aktywnos$ci internetowej

E-mail - poczta elektroniczna, czyli przesylanie wiadomosci tekstowych
i multimedialnych przez Internet do innych uzytkownikéw. Nie wymaga
chyba doktadniejszego opisu. Wiadomosci przychodza i sa przechowywa-
ne na serwerze e-mailowym, z ktérego sa pobierane do komputera uzytkow-
nika. Usluge e-mail $wiadczy ci twoj ISP lub inny operator, z ktérym podpi-
szesz stosowng umowe. Mozesz takze mie¢ wlasny serwer e-mail.

Chat (albo czat) - pogawedka internetowa toczaca si¢ w chat-roomie czyli
miejscu na serwerze w Internecie, do ktérego loguja sie (zapisuja) uzytkow-
nicy (co najmniej dwdch) i moga na biezaco (na zywo) wymienia¢ informa-
cje, przede wszystkim w postaci tekstu, ale takze przesyta¢ sobie zataczniki
z plikami innych typéw. Usluge czatowa moze $wiadczy¢ ci twoj ISP lub mo-
zesz korzysta¢ z wielu niezaleznych serwisow tego rodzaju.

Blog - rodzaj internetowego pamietnika prowadzonego w celach osobi-
stych (towarzyskich) lub biznesowych. Autor bloga w prosty sposéb aktuali-
zuje jego zawartos$¢ przesylajac nowe wpisy. Inni uzytkownicy moga wejs¢
i przeczyta¢ dostepne informacje lub zaméwi¢ automatyczne powiadamia-
nie o pojawieniu si¢ nowych wpiséw. Blog to narzedzie stosunkowo nowe,
lecz bardzo wazne - biznesowa rola blogéw bedzie coraz wigksza. Coraz
wiecej firm bedzie zaklada¢ wlasne blogi, aby w ten sposob dostarcza¢ klien-
tom i potencjalnym klientom aktualnych informacji. Firmy beda korzystaé
z reklamy w ,,cudzych” blogach - na tej samej zasadzie, na jakiej teraz rekla-
muja si¢ w portalach, z tym ze dzigki blogom tatwiej jest dotrze¢ do odpo-
wiedniej grupy odbiorcéw - tych, ktérzy odwiedzajg blog, bo sa zaintereso-
wani jego tematyka. Mozesz zainstalowa¢ oprogramowanie do obstugi bloga
na swoim serwerze (lub moze zrobi¢ to twoj ISP) albo korzysta¢ z zewnetrz-
nej ustugi w wersji bezptatnej lub ptatne;j.
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Forum dyskusyjne — miejsce wymiany informacji pomiedzy osobami za-
interesowanymi podobng problematyka. Kazdy uczestnik moze wpisywac
swoje informacje (komentarze, pytania) — tzw. posty i odpowiadac¢ na pyta-
nia innych. Wpisy organizowane sa w watki czyli zestawy wiadomosci doty-
czace tego samego tematu bedace odpowiedziami na pierwsze pytanie. Fora
dyskusyjne sg doskonalym miejscem do ,,stuchania opinii publiczne;j” i ob-
serwacji tego, jakie tematy budza najwieksze emocje wsrdd internautow.
Mozesz zainstalowaé oprogramowanie do obstugi forum dyskusyjnego na
swoim serwerze (lub moze zrobi¢ to twoj ISP) lub mozesz korzystac z ze-
wnetrznej ustugi (w wersji bezplatnej lub ptatnej).

Newsletter — regularnie rozsylany do prenumeratoréw (subskrybentéw)
biuletyn z informacjami. Najczes$ciej zawiera artykuly zwiazane z twoja spe-
cjalno$cig (im mniej sg one sprzedazowe, a bardziej informacyjne, tym le-
piej) oraz moze zawiera¢ aktualne informacje na temat twojej oferty, nowo-
$ci, promociji itp.

E-mailing - wysytka wiadomosci e-mail do wszystkich lub wybranych
adresatow z twojej listy mailingowej — bazy danych oséb, ktére wyrazily
zgode na otrzymywanie takich informacji. Wysytanie maili tylko do oséb,
ktore wyrazity na to zgode to nie tylko wymog dobrego wychowania i kul-
tury, wynika on takze z polskiego prawa: nie wolno wysyta¢ droga elektro-
niczng ofert handlowych do oséb, ktére nie wyrazily na to zgody. Jest to
zagadnienie bardzo obszerne (zahacza to o problematyke ochrony danych
osobowych) i dobrze jest dla wtasnego spokoju dokladniej si¢ z nim zapo-
znaé. Reguluja to dwie ustawy: Ustawa o Swiadczeniu Ustug Droga Elek-
troniczng i Ustawa o Ochronie Danych Osobowych.

Jak to zrobic?

Obecnos¢ firmy w sieci

Jak zbudowa¢ wlasna stroneg internetowg? Jest na ten temat wiele pogla-
dow i wiele sposobow. Na przestrzeni kilkunastu ostatnich lat kilka dziedzin
biznesu cieszylo sie szczegélna popularnoscig. Moje ulubione przyktady to:
kantory wymiany walut i ustugi kserograficzne. I w jednym, i w drugim
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przypadku byly lata, gdy na kazdej wazniejszej ulicy znalez¢ mozna bylo
kilka placowek tego typu. Dos¢ tatwo byto taki biznes zacza¢ i prawie zawsze
sie on udawal. Jednak do czasu. Kiedy zapotrzebowanie na ustugi spadato,
a liczba firm je $wiadczacych rosta, w nieunikniony sposdb zaczynaly sig
bankructwa, przejecia mniejszych firm przez wigksze, zmiany profilu dzia-
talnosci itd. - sfowem, normalne w tej sytuacji zjawisko. Mysle, ze na podob-
nym etapie, jak kantory na poczatku lat 90. s3 teraz firmy tworzace strony
www. Iloé¢ jednak nie przeklada sie na jakos¢. Nie jest niestety tak, ze wy-
bierajac sposrod setek ofert firm tworzacych strony internetowe, zawsze tra-
fisz dobrze. Stworzenie strony to nie tylko umiejetnosci techniczne, spraw-
ne kodowanie i znajomo$¢ najnowszych osiggnie¢ w branzy. Dobra strona to
przede wszystkim dobra zawarto$¢. A ta powinna zalezec od ciebie, od tego,
co chcesz przekaza¢ swoim klientom, jak chcesz z nimi rozmawiacd.

Pisanie tekstow do www

Zawarto$¢ twojej strony, czyli to, co zobaczg odwiedzajacy, to temat, kto-
remu mozna po$wieci¢ osobng ksigzke (napisano ich zresztg wiele). Poprze-
stane wiec na kilku podstawowych radach dotyczacych pisania tekstéw do
stron internetowych.

Przede wszystkim nie nalezy przenosi¢ do Internetu istniejacych tekstow
prospektéw, broszur czy reklam. Artykut na temat twojego produktu napi-
sany do czasopisma branzowego réwniez najprawdopodobniej nie nadaje si¢
do bezposredniej publikacji w Internecie. Oto podstawowe zasady, jakimi
powinienes si¢ kierowa¢, piszac tekst strony internetowe;:

- Wiedz do kogo piszesz. Wyobraz sobie konkretnego odbiorce.
Adresatem twojego tekstu nie jest ,,rynek”, ,,publiczno$¢” czy ,internau-
ta” — to okreélenia zbyt ogoélne. Zdefiniuj swojego odbiorce tak doktad-
nie, jak sie da. Zastandw sig, jakie ma oczekiwania, czego szuka na twojej
stronie, jakich informacji potrzebuje. Zawsze patrz jego oczami i zasta-
nawiaj sig, czy to, co wlasnie napisale$ bytoby przydatne dla ciebie w jego
sytuacji.

- Pisz prostym jezykiem (prostym, nie oznacza prymitywnym).
Nie przesadzaj z zawilo$cig rozumowania i zbyt skomplikowanymi okre-
$leniami, fachowym slownictwem, zargonem. Uzywaj krotkich zdan
i krotkich wyrazow.
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- Pisz bezposrednio. Najlepiej w drugiej osobie liczby pojedyn-
czej (tak jak ten tekst). Teksty typu: ,,Chcielibysmy Panstwu przekazac
informacje na temat naszego produktu” nie sprawdzajg si¢ w Interne-
cie. Znacznie lepiej napisa¢: ,,Co powiniene$ wiedzie¢” albo ,,Chce Ci
powiedzie¢, ze...”

- Stosuj krétkie akapity (nawet2-3 zdaniowe). Duzo $wiatla na
stronie ($wiatlo to odstepy miedzy akapitami) poprawia czytelnos¢.

- Stosuj tytuly i §rodtytuly Tytul moze mie¢ kazdy akapit.
Tytuly pomagaja czytelnikowi przeglada¢ zawartos¢ strony, przewijajac
ekran (czy ci si¢ to podoba czy nie, wielu internautéw tak wtasnie ,,czy-
ta” strony internetowe. Dopiero gdy z takiego przegladu wynika, ze war-
to wglebic sie w szczegoly, czytaja tekst dokladnie)

- Wyrézniaj wazne wyrazy i wyrazenia (drogowskazy
w tekscie). Nigdy jednak nie stosuj do tego celu podkreslen — podkresle-
nia w tekstach internetowych zarezerwowane s3 dla odsytaczy - linkéw.
Do wyrdzniania stow, ktore nie sg odsylaczami stosuj ttusty druk.

- Stosuj odsyltacze wszedzie tam, gdzie moga by¢ przydatne. To
znaczy wszedzie tam, gdzie czytelnik moze potrzebowac wigcej informa-
cji. Jezeli odsylacz prowadzi na stron¢ z wyjasnieniem jakiego$ pojecia
lecz niezwigzang bezposrednio z zasadniczym tekstem, zadbaj o to, by
jego kliknigcie otwieralo osobne okno pozostawiajac na ekranie gtéwne
okno z zasadniczg trescia.

- Badz bezposredni. Jezelioczekujesz, ze po przeczytaniu tekstu in-
ternauta przystapi do dzialania (zlozy zamdwienie, zaprenumeruje biule-
tyn, zapisze si¢ na liste) napisz to wprost. Tryb rozkazujacy ,kliknij”, ,,za-
pisz si¢”, ,zamow” jest tu jak najbardziej na miejscu (niezaleznie od tego,
ze jego nazwa nie jest w tym przypadku najszczesliwsza).

- Nie pisz o sobie, oswoich produktach, ustugach, pomystach. Pisz
o tym, jak to wszystko moze przydac si¢ czytelnikowi, jak pomoze mu
rozwigzac jego problemy, jakie przyniesie mu korzysci.

Obecno$¢ w sieci - moze go$cinnie?

Jednym z prostych sposobdw zaistnienia w sieci jest obecnos¢ w pasa-
zu handlowym lub portalu (wortalu) branzowym. Wtasciwie kazda branza
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ma takie miejsca w sieci, ktére (przynajmniej w zamysle i deklaracjach twor-
cow) majg stuzy¢ gromadzeniu i udostepnianiu wiadomosci, informacji,
ofert, kontaktéw handlowych na okreslony temat. Sg wiec portale turystycz-
ne, szkoleniowe, motoryzacyjne, komorkowe, drukarskie itd. Latwo mozesz
znalez¢ taki serwis, ktory tematycznie odpowiada twojej specjalnosci i zaist-
nie¢ w nim jako jeden z uczestnikéw. Jak mozesz si¢ domysla¢, jesli cos jest
tatwe, to pewnie jest tez malo skuteczne. Tak, wistocie, samo zarejestrowanie
si¢ czy wykupienie abonamentu umozliwiajacego wyswietlenie informacji
o twojej firmie osobom odwiedzajacym taki portal czy pasaz handlowy nie-
wiele daje. Co nie oznacza, ze takg aktywnos$¢ mozna catkowicie pominac.
Powinienes by¢ obecny, i to nie w jednym, a w wielu takich miejscach, z tym
ze z kazdego takiego miejsca odwiedzajacy powinien by¢ kierowany na two-
ja strong z kompletem informacji o twojej ofercie. Duzg zaletg takiego por-
talu branzowego jest mozliwo$¢ finalizowania transakcji i obstugi ptatno-
$ci, co w sytuacji, gdy nie rozwijasz samodzielnie tego typu mechanizméw
jest po prostu niezbedne, zeby sprzedawac. I znowu musisz zastanowic sie,
co bardziej si¢ oplaca: czy podzieli¢ si¢ potencjalnym zyskiem z kims innym
(portal oczekuje prowizji za kazda transakcje i oplat za wszystkie czynnosci
administracyjne, czesto jeszcze wymusza obnizenie cen, promocje, akcje ra-
batowe itp.)? Czy samemu budowa¢ te mechanizmy (katalog towaréw, sys-
tem przyjmowania zamdwien i platnosci oraz reklamacji) u siebie? Nie ma
na to pytanie gotowej odpowiedzi. Najlepiej sprawdzajq si¢ rozwigzania mie-
szane: budujesz wlasny sklep, ale uczestniczysz takze w pasazach. Zapewnij
sobie dobre raportowanie wynikéw - to jedna z waznych funkgcji oprogra-
mowania do obstugi sklepu lub element ustugi pasazu. Zawsze powinienes$
mie¢ mozliwo$¢ sledzenia tego, co si¢ dzieje i wgladu w podstawowe dane ta-
kie jak: liczba odwiedzajacych klientow, liczba kliknig¢ w poszczegdlne lin-
ki iliczba odston stron poszczegdlnych towardw lub kategorii, ilos¢ i charak-
ter ,przekliknie¢” — czyli przejs¢ pomiedzy cz¢sciami twojego serwisu, no
i oczywiscie - liczba zaméwien. To wszystko da sie przeliczy¢ na koszty, ja-
kie ponosisz oraz na zyski, jakie z tego masz. Po kilku miesigcach mozesz
podejmowac¢ dalsze decyzje — czy pozostajesz w portalu, bo ci si¢ to oplaca,
czy moze zwigkszysz tam swoja obecnos¢, czy tez rezygnujesz z wiekszosci
ustug pozostawiajac tylko podstawowe informacje i zapewniajgc sobie prze-
kierowanie na wlasna strone.
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4. E-biznesowe ABC

E-marketing - podstawa e-biznesu

Proste formy reklamy

Baner to bardzo popularna forma reklamy polegajaca na wyswietlaniu
na stronie internetowej reklamy najczesciej w postaci prostokatnego obsza-
ru graficznego. Najczesciej, bo poczatkowo baner miat rozmiar 468x60 pik-
seli i byt obrazem, ktérego kliknigcie powodowato okreslong akeje — zazwy-
czaj przejécie na reklamowang strong internetowg. Obecnie reklama banero-
wa czy quasi-banerowa ma znacznie wiecej form (i wiecej nazw). Wystepuja
banery o innych rozmiarach (np. billboard: 750x100) i prawie zawsze zawie-
rajg grafike animowang lub animacje Flash. Oprocz tego moga wystepowac
w zminiaturyzowanej formie (jako buttons) albo w nietypowych ksztattach.
Wprawdzie agencje reklamowe nadajg tym réznym formom rézne nazwy,
zasada jest jednak zawsze ta sama: wyswietlamy reklame, czekamy na klik-
niecie. Skutecznos¢ takiej reklamy nie jest duza. Zazwyczaj placi sie za licz-
be wyswietlen (liczong w tysigcach, stad cz¢sto stosowany skrot CPM = Cost
Per Mille). Rzadziej agencje przyjmuja rozliczenia CPC = Cost Per Click,
czyli optate tylko za klikniecie banera.

Mozna powiedzie¢, ze czasy reklamy banerowej odchodza: internauci
w najlepszym razie nie zwracaja na banery uwagi, w gorszym - sg nimi zde-
nerwowani. Przyszto$¢ maja bardziej zaawansowane formy zaréwno rekla-
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my, jak i $ledzenia jej skutecznosci, umozliwiajace bardziej wyrafinowane
modele rozliczen, na przyklad CPU (Cost Per User) — oplata za dotarcie do
okreslonej liczby odbiorcéw lub CPT (Cost Per Transaction) - oplata tylko
w sytuacji, gdy kontakt z reklamg doprowadzit do zawarcia transakgji.

Pop-up i pop-under to dwa rodzaje reklam, ktorych dziatanie powodu-
je otwarcie dodatkowego okna przegladarki. W przypadku pop-up to okno
(zazwyczaj mniejszych rozmiaréw) otwiera sie ,,na wierzchu” - jako pierw-
sze okno na ekranie i prezentuje zawartos$¢ reklamowa (moze nig by¢ tekst,
grafika, animacja) wszystko, co normalnie mozna wyswietli¢ w oknie prze-
gladarki. Pop-under z kolei, to okno, ktére otwiera si¢ na samym spodzie.
Pod aktywnym oknem (oknami) przegladarki jest widoczne dopiero po za-
mknieciu badZ zminiaturyzowaniu innych okien. Jest wiec przekazem od-
roczonym — przypominajacym o sobie po pewnym czasie. A skoro o czasie
mowa, to zaréwno pop-up jak i pop-under moze by¢ ,wyzwolony” z zapro-
gramowanym opéznieniem. Niezaleznie jednak od czasu, w jakim pojawia-
ja sie te dodatkowe okna, sg one na ogo6! niemile widziane. Wielu internau-
tow instaluje w swoich przegladarkach mechanizmy, ktére automatycznie
kasuja okna pop-up/pop-under, tak wiec ich skutecznos¢ jest ograniczona,
cho¢ trzeba przyznad, ze jesli juz pop-up przedrze si¢ przez ewentualne za-
bezpieczenia, prawdopodobienstwo jego kliknigcia jest wyzsze niz w przy-
padku banera.

Twoja strona w wyszukiwarkach

Bez watpienia najbardziej skutecznym mechanizmem marketingowym
w Internecie jest obecno$¢ twojej strony w wynikach wyszukiwania po wpi-
saniu w wyszukiwarce stéw kluczowych, ktére chcesz kojarzy¢ ze swoim biz-
nesem. Na poczatek — dlaczego tak skuteczne jest znalezienie sie twojej stro-
ny w wynikach wyszukiwania? Poniewaz internauci ufajag wyszukiwarkom
znacznie bardziej niz jakimkolwiek formom reklamy. Panuje przekonanie
(zresztg stuszne), ze nie da si¢ sztucznie napedzi¢ dobrego miejsca w dobrej
wyszukiwarce, jesli strona jest bezwarto$ciowa. Dlatego pierwsze kliknie-
cia szukajacy informacji klienci kieruja zgodnie z wynikami wyszukiwania
i — co nie jest zaskoczeniem - najwieksze szanse majg wyniki z pierwszej
strony (rzadko kto zaglada na dalszg niz trzecia strona wynikéw).
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Jednym z najbardziej skutecznych mechanizméw marketingowych w In-
ternecie jest zatem ,pozycjonowanie” strony w wyszukiwarkach. Na po-
czatek wazne wyjasnienie: przez pozycjonowanie strony rozumiem taka
jej konstrukcje, takie formatowanie zawartosci, a przede wszystkim taka
zawarto$¢, ktére powoduja, ze strona znajduje si¢ na wysokich miejscach
w wynikach wyszukiwania. Pozycjonowanie strony oznacza bowiem dbanie
o to, aby internauci przeszukujac sie¢, uzywajac stow kluczowych lub wyra-
zen, ktore zwigzane s3 z twoja dzialalnoscig znajdowali twoja strone na jak
najwyzszym miejscu w wynikach wyszukiwania. Powinni znajdowac ja dla-
tego, ze ma ona dobrg, odpowiadajaca oczekiwaniom szukajacego zawar-
tos¢, a nie dlatego, ze zastosowales specjalne triki czy sztuczki, ktdre sztucz-
nie ,napedzaja” wysoka pozycje strony.

Mowigc o wyszukiwarkach nalezy powiedzie¢ o Google. Wprawdzie
wiekszos¢ wyszukiwarek ma wlasne algorytmy wyszukiwania i wlasne ka-
talogi stron, ale mozna $mialo stwierdzi¢, ze strona zoptymalizowana dla
Google bedzie miala dobre miejsca takze w pozostatych wyszukiwarkach.
Nie nalezy zaniedbywac¢ innych, bardzo prostych skadinad, cho¢ zmudnych
czynno$ci zwigzanych z zapewnieniem sobie dobrego traktowania przez
wyszukiwarki. Nalezg do nich rejestracja strony w wyszukiwarce i wpis do
katalogu. Sa to proste, cho¢ zmudne czynnosci. Kazda wyszukiwarka ma
na gléwnej stronie link ,zglo$ strone”, ,dodaj strong”, ,zarejestruj strong”
lub podobny. Klikajac na ten link otwierasz formularz, do ktdrego wpisu-
jesz podstawowe informacje o twojej stronie (mozna to zrobi¢ automatycz-
nie — o tym dalej). Rejestracja strony jest czynnoscig, ktéra pozwala poin-
formowac wyszukiwarke, ze ,pojawila si¢ nowa strona o takim adresie”.
Mozesz zapyta¢ po co, skoro wyszukiwarka tak wlasnie dziala, Ze sama
wszystko znajduje?

Wyszukiwarka gromadzi informacje o stronach w Internecie przy pomo-
cy pajaczka (robota), ktérego zadaniem jest odwiedzanie wszystkich mozli-
wych do odnalezienia stron internetowych. W tym celu robot postuguje si¢
odsylaczami znajdujacymi sie na kolejnych odwiedzanych stronach. Odwie-
dza wigc wszystkie strony, do ktérych znalazl odsytacze na stronie na ktérej
jest aktualnie, potem na kazdej z nowo odwiedzanych stron sprawdza kolej-
ne odsytacze i gromadzi kolejne adresy do odwiedzenia i tak dalej. Zeby byt
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z tego jaki$ pozytek, robot indeksuje kazda odwiedzong strong, to znaczy
zapisuje w bazie danych wyszukiwarki adres strony i inne o niej informacje.
Jakie - to juz zalezy od wyszukiwarki. Natomiast ,zaindeksowanie” stro-
ny jest warunkiem koniecznym do tego, aby mogla si¢ ona pdzniej znalez¢é
w wynikach wyszukiwania. I wlasnie w tym celu nalezy zglosi¢ stron¢ do
wyszukiwarki. Podajesz wtedy robotowi adres twojej strony, a on przyjdzie
na nig, zeby wpisac ja do katalogu. Jezeli nie zglosisz strony, to zapewne ro-
bot predzej czy pdzniej na nig trafi, ale lepiej nie liczy¢ na szczescie tylko sa-
memu si¢ o to zatroszczy¢. Tu wazna uwaga: Nie spodziewaj sie, ze jezeli dzi-
siaj zglaszasz strone do wyszukiwarki to od tego momentu staje si¢ ona wi-
doczna w wynikach wyszukiwania. Robot Google odwiedza zgloszong stro-
ne w ciggu 6 tygodni (szesciu tygodnil!!) od zgloszenia. Cho¢ wydaje sie to
wieczno$cig w realiach internetowych, to jednak tak wlasnie jest. Obecno$¢
twojej strony w wynikach wyszukiwania wymaga czasu. Ale wlasnie dlatego
trzeba jak najwczesniej przystepowac do takich czynnosci, zeby potem cie-
szy¢ si¢ z dobrych wynikow. I tu kolejne ostrzezenie: sam fakt, ze zglosites
strone do wyszukiwarki nie zapewnia jeszcze dobrego rezultatu. Przez do-
bry rezultat rozumiem dobre, wysokie miejsce w wynikach wyszukiwania,
gdy internauta wpisuje w wyszukiwarce stowa kluczowe, ktére powinny za-
prowadzi¢ go na twoja strone.

Zanim przejdziemy do opisu metod ulepszania strony pod wzgledem
wspolpracy z wyszukiwarkami, jeszcze uwaga na temat ,wpisu do katalo-
gu”. Wiekszos¢ wyszukiwarek daje taka mozliwos¢ i nalezy z niej korzystac.
Wpis do katalogu to twoja wizytdwka, ktorg katalog przechowuje i pokazu-
je internautom poszukujgcym informacji na okreslony temat. Niektore wy-
szukiwarki (na przyktad wp.pl) zwracaja potem uwage na to, czy twoja stro-
na jest w katalogu czy nie, inne (na przyktad Google) nie biora tego pod uwa-
ge. Niezaleznie od tego zadbaj, by znalez¢ sie¢ w réznych dostepnych katalo-
gach. Tak jak napisalem jest to zajecie zmudne, ale konieczne. Czy mozna je
jakos utatwic¢? Tak, jesli masz na to pieniadze, mozesz zleci¢ taka ustuge do-
brej firmie marketingu interaktywnego. Nie daj si¢ jednak namoéwi¢ na tanie
i proste rozwigzania — takich nie ma. Mozesz kupi¢ program, ktdry zrobi to
za ciebie, ale po pierwsze — wiekszos¢ takich programéw pisanych jest pod
katem wyszukiwarek amerykanskich, a po drugie, akurat w tej delikatnej
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materii, automatyzowanie czynnosci nie jest wskazane. Sq w Internecie ser-

wisy zajmujace sie tylko dostarczaniem zgloszonej przez ciebie zawartosci

do wszystkich mozliwych wyszukiwarek, lecz korzystanie z nich wiaze si¢

z takim samym ryzykiem, jak w przypadku programéw omoéwionych wyzej

(ich przewaga jest natomiast wieksza aktualnos$¢). Podsumowujac — moze

zabrzmi to staroswiecko, ale akurat w dziedzinie wpisu do katalogéw i pozy-

cjonowania strony w wyszukiwarkach nie da sie wszystkiego zautomatyzo-
wac i niezbedny jest element ,,ludzkiej reki”. To, czy bedzie to reka twoja czy
wynajeta, zalezy od twoich mozliwosci czasowych i budzetowych.

A oto kilka praktycznych uwag dotyczacych konstruowania strony

W sposob, zapewniajacy dobre notowania w wyszukiwarkach:

- Slowa kluczowe, ktérych uzywasz powinny by¢ zwiazane z twoja dzia-
talnoscia i przede wszystkim powinny by¢ to stowa, ktérych beda szuka-
li twoi klienci, niekoniecznie za$ stowa, ktdre ty uwazasz za najbardziej
odpowiednie. Pod zadnym pozorem nie prébuj jednak sztucznie ,,nape-
dza¢” swoich notowan przez wpisywanie w kodzie strony stéw, ktérych
czesto szukaja internauci (jak seks, sms, komoérka, software), ale ktdre
nie maja nic wspdlnego z twoja dzialalnoscia. To nie tylko wprowadza
w blad szukajacych lecz takze konczy si¢ obnizeniem rankingu twojej
strony przez wigkszo$¢ wyszukiwarek.

- Najlepiej, jezeli twoje najwazniejsze stowa kluczowe wystepuja w tytu-
le strony, nagltéwku <h1> i w metatagu <title> (jesli sam tworzysz swo-
ja strone w html wiesz co to jest, jesli zlecasz to komus, to wie on :-). Bar-
dzo dobrze, jesli stowa kluczowe wystepuja réwniez w nazwie twojej do-
meny.

- Twoje stowa kluczowe powinny przewija¢ si¢ takze w tekscie strony (to
dos¢ oczywiste, ale pamietaj, ze dla wyszukiwarki rézne formy grama-
tyczne to rézne stowa). Nie przesadzaj jednak z ,napychaniem” tresci
strony stowami kluczowymi. Wyszukiwarki badajg tzw. gestos¢ stéw na
stronie, czyli stosunek liczby stéw kluczowych do pozostatych. Nie lubig
zarowno gdy stoéw jest zbyt duzo, jak i zbyt malo (przy czym to drugie
jest grozniejsze). No i absolutnie nie wolno stosowac¢ takich oszustw, jak
wpisywanie wielu powtarzajacych si¢ stow kluczowych miedzy znaczni-
kami komentarza w kodzie strony lub pisanie ich bardzo malg czcionka,
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niewidoczna dla czlowieka (ale tekst to tekst — wiec wyszukiwarka go wi-
dzi), lub tez pisanie biatych liter na bialym tle (znowu - niewidoczne dla
oka, ale widoczne dla wyszukiwarki) — a wszystko po to, zeby liczba stow
byla jak najwigksza. Nie wolno! Wszystkie te prymitywne sztuczki sg od
lat znane wyszukiwarkom i traktowane jak oszustwo, co skutkuje w naj-
lepszym razie znacznym obnizeniem rankingu strony, a czesciej wyrzu-
ceniem jej z wynikow wyszukiwania.

- Stosuj stowa kluczowe w odsytaczach (linkach). Unikaj linkéw podswie-
tlajacych tylko stowa ,kliknij tutaj” (to przeciez nie s3 twoje stowa klu-
czowe :-). Nie zaszkodzi, jesli nazwy katalogéw i plikow w twoim serwi-
sie tez bedg zawiera¢ stowa kluczowe.

- Stosuj opisy (teksty alternatywne) dla elementéw graficznych. Wszyst-
ko co chcesz, aby mogto by¢ parametrem wyszukiwania (twoja nazwa,
nazwy twoich produktéw, twoj adres itp.) musi miec¢ posta¢ tekstu. Piek-
nie wygladajaca ,,wizytéwka” twojej firmy zaprojektowana przez grafika,
tadnie skomponowana, z dobra kolorystyka itd. wyswietlana na stronie
jako obraz jest catkowicie nieprzydatna z punktu widzenia poszukiwania
informacji przez internautéw: informacje na obrazku widza tylko ludzie.
Wyszukiwarki - nie.

- Unikaj ramek, Flash’a, animowanego menu, Java-scriptéw w nawigacji
strony i innych zaawansowanych technik ,,nietekstowych”. Ta rada budzi
zazwyczaj duze kontrowersje. Jak to? Przeciez to wszystko sg powszech-
nie stosowane sposoby konstruowania atrakcyjnych stron. Prawda jest
jednak taka, ze z punktu widzenia wyszukiwania zawsze powoduje to
problemy. Jedne wyszukiwarki radzg sobie z tym lepiej inne gorzej (ale
z pewnoscig zadna wyszukiwarka nie zindeksuje twojej strony po sto-
wach kluczowych wybuchajacych w animacjach Flash :-). Jak znalez¢
kompromis? Jezeli twoja strona jest wlasnie taka — zaawansowana tech-
nicznie - przygotuj takze alternatywna jej wersje, ktora beda mogty ,,po-
zywi¢ si¢” wyszukiwarki.

To zalecenia bardzo podstawowe. Jesli zajmowale$ si¢ juz tym tematem
wiesz, ze szczegdtowych regul i zalecen technicznych jest znacznie wiece;.
Jezeli nie zetknales si¢ z tg tematyka, a sam tworzysz swoja strone poczytaj
na ten temat wiecej. Jezeli zlecasz tworzenie strony zapytaj webmastera, czy
stosuje si¢ do takich zasad.
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Na koniec informacja na pozér niezbyt pocieszajgca: trzeba cierpliwosci
i czasu, zeby odnies¢ korzysci z dobrego przygotowania strony do ,wspot-
pracy z wyszukiwarkami”. Efekty przychodza najwczesniej po kilku tygo-
dniach, czgsciej miesigcach (!). To zaskakujace, wydaje si¢, ze w Internecie
wszystko dziala tak szybko... Niestety, na efekty w tej sferze zawsze trzeba
poczekad, co w rezultacie sie optaca. Nie mozna jednak by¢ biernym. Utrzy-
mywanie dobrych notowan strony w wyszukiwarkach wymaga pielegna-
cji. Tworzac nowe strony i podstrony, musisz od poczatku zwraca¢ uwage
na omawiane reguly. Ale przede wszystkim musisz tworzy¢ te nowe strony
i podstrony. Stowem - aktualizowa¢ swoj serwis, dodawa¢é nowe informacije,
usuwac¢ nieaktualne i niepotrzebne. Twoja strona powinna zy¢, a nie by¢ tyl-
ko jednorazowym projektem. To znajdzie odzwierciedlenie w pozycji twojej
strony w wyszukiwarce.

Biuletyny

Biuletyny, czyli newsletters to regularnie wydawane publikacje interne-
towe rozsytane do osdb, ktére zapisaly si¢ na twoja liste wysytkowa. Jeze-
li mozesz wypetni¢ comiesieczny (a moze cotygodniowy) biuletyn uzytecz-
nymi informacjami, to jest to dobry sposéb na utrzymywanie kontaktow
z twoimi klientami. Ale uwaga: czytelnicy biuletyndéw sa do$¢ wrazliwi na
powtérzenia i réznego rodzaju ,wypelniacze”, ktérymi redaktorzy postu-
guja si¢ w sytuacji gdy nadchodzi kolejna data publikacji, a nie ma nowe-
go materialu... Jesli wiec masz tego rodzaju klopot, lepiej zmniejsz czestotli-
wosé¢ wydawania biuletynu. Musisz réwniez pamieta¢ o tym, ze newsletter
nie jest juz tak skutecznym medium, jak kilka lat temu. Teraz kazdy wyda-
je swoj biuletyn i zapewne - jesli jestes aktywnym uzytkownikiem Internetu
- jeste$ takze zarejestrowanym czytelnikiem kilku (a moze kilkunastu albo
kilkudziesigciu) biuletynow.

Popatrz wiec na wlasny przyktlad: ile z tych biuletynéw kasujesz w chwili,
w ktorej pojawiaja si¢ w skrzynce (bo i tak nie bedziesz miat czasu ich prze-
czytaé), ile odkladasz na pdzniej (na wolng chwile, ktéra nigdy nie przycho-
dzi), ile przegladasz ,po lebkach”, a ile czytasz ,,od deski do deski”. Kiedy juz
odpowiesz sobie na to pytanie zastandw si¢, co powoduje, ze tylko niekto-
re biuletyny kwalifikujg sie do tej ostatniej kategorii? Zapewne dojdziesz do
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wniosku, ze z pewno$cia spelniajg one takie warunki: maja ciekawg zawar-
tos$¢, przydatng w twojej pracy, sa dobrze napisane i nie przefadowane niepo-
trzebnymi informacjami (a juz na pewno nie reklamami). A wigc juz wiesz,
jaki powinien by¢ twoj biuletyn, zeby byt chetnie czytany i nie trafial od razu
do folderu ,,kosz”.

Czy wydawanie wlasnego biuletynu jest obowigzkowe? Nie. Mozesz tak-
ze skorzysta¢ z mozliwosci publikacji lub reklamy w biuletynach wydawa-
nych przez kogo$ innego (np. przez portale/wortale branzowe). Zazwyczaj
maja one w swojej ofercie pozycje ,artykul sponsorowany” albo ,,reklama”
(doklejka). Skutecznos¢ tych sposobdéw jest daleko mniejsza od wlasnego
biuletynu, ale moze stanowi¢ sposéb na rozpoczecie docierania do klientow
w Internecie. Doklejka do newslettera jest i tak, statystycznie, znacznie sku-
teczniejsza niz reklama banerowa.

Rozpatrujac jednak rézne mozliwosci docierania do klientéw w Interne-
cie, r6zng skutecznos¢ i rézne koszty poszczegdlnych metod, nie mozesz pa-
trze¢ tylko na najprostsze wskazniki skutecznosci, jak klikalno$¢ czy liczba
przeklikniec¢ z newslettera na twoja strone.

Reklama banerowa czy ,doklejkowa” jest metoda najszybsza we wdro-
zeniu, jednak wlasny newsletter to, po pierwsze, twoja wilasna lista klien-
tow, ktora budujesz, twoj wplyw na jego zawarto$¢, a w dalszej perspektywie
szansa na przelozenie tego na zyski wynikajace z zarabiania na reklamach,
ktére w twoim newsletterze bedg zamieszczali inni i na wszelkiego rodzaju
dzialalnosci typu crosselling - kiedy polecasz swoim klientom produkty lub
ustugi innych firm i pobierasz prowizje za zrealizowane transakcje. Ta me-
toda budzi czesto kontrowersje (,,nie chce by¢ jakim$ tam posrednikiem”)
ale przeciez nie chodzi o nacigganie czy ,,wciskanie” twoim klientom niepo-
trzebnych rzeczy. Chodzi o rzetelne rekomendacje towaréw lub ustug, ktore
znasz (i z ktérych sam korzystasz).

Link sponsorowany

Linki sponsorowane to forma reklamy, ktérag mozna zastosowa¢ na-
wet przy skromnym budzecie i osiagna¢ niezte wyniki. Link sponsorowa-
ny jest odsylaczem do strony internetowej zwigzanej z tematem wyszukiwa-
nia wprowadzonym przez uzytkownika, pojawiajacym si¢ obok zwyklych
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wynikéow wyszukiwania. W wigkszosci wyszukiwarek linki sponsorowane
sa wyraznie oznaczone jako ,sponsorowane”, aby uzytkownik mial §wia-
domos¢, ze pojawiaja sie tam dlatego, ze kto$ za to zaplacil. Z punktu wi-
dzenia tego, kto placi bardzo istotny jest fakt, ze jego reklama pojawia si¢
we wlasciwym miejscu, czasie i jest zaadresowana do wlasciwego odbior-
cy czyli takiego, ktdry szuka informacji na dany temat. Na korzys¢ tej formy
reklamy przemawiajg ponadto: rozsadne zasady rozliczen i dostep do sta-
tystyk umozliwiajacych badanie skutecznosci tej metody. Wysoko$¢ opta-
ty za wy$wietlenie linku sponsorowanego moze by¢ ustalana na etapie za-
moéwienia ustugi lub zmienna. Tak jest w przypadku Google Adwords, naj-
bardziej rozwinietego systemu tego typu. W Google Adwords podajesz sto-
wa kluczowe, ktore cie interesujg i cene, jaka mozesz zaptaci¢ za wyswietle-
nie twojego linku w odpowiedzi na poszukiwanie przez internaute ktoéregos
z tych stow. Poniewaz prawdopodobnie jest wiecej firm zainteresowanych
wys$wietlaniem swoich linkéw w odpowiedzi na okreslone kombinacje stow
kluczowych, wiec o kolejnosci wyswietlen (miejscu na liscie) decyduje wia-
$nie ta zadeklarowana kwota. Jesli jednak w danej chwili nie ma konkuren-
cji (twdj link jest jedyny do wyswietlenia), placisz kwote minimalna (0,05$
za kazde klikniecie i przejscie na twoja strone). Dodatkowym zabezpiecze-
niem przed zbyt duzymi wydatkami jest dzienny limit, ktéry mozesz ustalic.
Po jego osiggnieciu twoje linki nie beda wyswietlane i nie poniesiesz wyz-
szych kosztow.

Prawdziwe pieniadze z wirtualnego biznesu - jaki biznes internetowy
moze by¢ dochodowy?

Nie ma uniwersalnych recept na ,,zrobienie biznesu w Internecie” tak, jak
nie ma uniwersalnych recept na zrobienie biznesu w jakikolwiek inny spo-
sob. Jest natomiast kilka warunkdw, ktére trzeba spetnic, aby takie przedsie-
wziecie sie powiodlo:

- Wiedz czego chcesz, jakie masz plany, co chcesz osiagna¢.

- Znaj si¢ na tym, czym chcesz si¢ zajmowac (a jezeli jeszcze si¢ nie znasz,
to poswiec czas na to, aby sta¢ si¢ fachowcem).

- Wiedz, ze nic nie przyjdzie samo. Rozwiniecie biznesu internetowego
wymaga duzo czasu, silnej woli i poswiecenia. Wiele rzeczy w $wiecie in-
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ternetowym dzieje sie szybciej niz w tym realnym, ale nie oznacza to, ze
z dnia na dzien mozesz mie¢ w petni funkcjonujace, dochodowe przed-
siewzigcie internetowe.

- Ucz sig. Dotyczy to zaréwno twojego rozwoju zawodowego, jak i groma-
dzenia dos$wiadczen w prowadzonej dzialalnoéci internetowej. A tak-
ze uczenia si¢ od innych - na ich sukcesach i ich bledach. Cho¢ moéwi
sie takze, Ze uczenie si¢ na bledach nie jest dobre, bo niepotrzebnie po-
$wiecamy uwage na rzeczy, ktore nie prowadza do osiagniecia sukcesu.
Z drugiej strony uczenie si¢ na sukcesach innych bywa krytykowane przez
tych, ktérzy méwia, ze zadnego schematu postepowania nie da si¢ do-
kladnie powtdrzy¢, poniewaz warunki zewnetrzne ciagle si¢ zmieniajg.

5. lle to kosztuje?

Oto przykladowe podstawowe koszty zwigzane z zaistnieniem firmy

w Internecie:

- rejestracja domeny: 25-100 z} za kazda domene za rok (rejestracja za po-
srednictwem operatora), 50-200 z} za kazda domene za rok (rejestracja
w NASK), 10-50 USD/EURO za rok;

- ushugi ISP (konto www i konto/konta e-mail) - 300-1500 zt za rok;

- przygotowanie ,,prostej” strony www — 200-1000 z za projekt i wdroze-
nie. Oczywiscie okreslenie ,,prosta” strona jest bardzo umowne. Podob-
nie jak cena, ktéra moze by¢ takze znacznie wyzsza;

- przygotowanie strony www z dodatkowymi mechanizmami (content

GOrnej granicy nie da sie tu okresli¢. Sg projekty internetowe, ktére kosz-
tuja po kilkadziesigt — kilkaset tysiecy zlotych. Ale s3 i strony wykonane
»chalupniczo”, ktére przynoszg ich wlascicielom wielkie zyski...

reklama:

- baner w serwisie branzowym, regionalnym, lokalnym: 10-50 zt za 1000
odston;

- baner w serwisie ogélnopolskim o duzej popularnoséci: 50-150 zt za 1000
odston;
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- reklama w newsletterze: 50-200 zf za 1000 wystanych wiadomosci;
- e-mailing: 50-200+ zt za 1000 wiadomosci.

Jak wida¢ z tego zestawienia, rozpigto$¢ kosztow rozpoczecia i prowadze-
nia dziatalno$ci moze by¢ duza. W skrajnym przypadku mozna zaczaé cal-
kiem bez kosztéw (oczywiscie nie liczac poswigconego czasu). Zakladajac,
ze korzystasz z bezptatnych ustug hostingowych (konto www) i bezplatnych
kont e-mail, masz bezptatng domeng, nie korzystasz z reklam i sam projek-
tujesz swoja strone. nie ponosisz zadnych kosztéw. Nie jest to jednak zadna
oszczednos¢. Bezplatne ustugi hostingowe nie daja gwarancji jakosci, bez-
platne konta e-mail, to przyklejajace si¢ do nich reklamy, bezptatna domena
- to brak wlasciwego wyrdznienia twojego serwisu www. Moze wiec warto
zainwestowac te kilkaset zlotych, zeby od poczatku sprawia¢ wrazenie do-
brze przygotowanego, profesjonalnie pZrowadzonego biznesu?

Na koniec przypominam najwazniejsza zasade, o ktérej pisalem na wste-
pie — jesli prezentujesz co$ w Internecie, niech to bedzie dobre. Niech two-
je dane beda aktualne, informacje przydatne, a tekst porzadnie napisany.
Wtedy mozesz liczy¢ na sukces.

Literatura i odsyfacze

Ponizszg liste ksiazek (wraz z odsylaczami do nich) znajdziesz takze
w gotowej do uzycia, elektronicznej formie na stronie http://www.e-biz-
nes.biz.

Literatura

Allen R. G., Multiple Streams of Internet Income, Wiley 2001.

Belch G. E,, et al, Advertising and Promotion, McGraw-Hill - Irwin 2003.

Chase L., Hanger N. C., Essential Business Tactics for the Net, John Wiley &
Sons, 1998.

Levine R., Locke C., Doc Searls: Manifest www.cluetrain.com, WIG-Press,
2000.

Newell E.,, Lojalnos¢.com Zarzgdzanie relacjami z klientami w nowej erze
marketingu internetowego, IFC Press, Warszawa 2002.

Perrow M., Funkcjonalnos¢ stron internetowych, ,Helion”, Warszawa 2002.
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Seybold P. B., Marshak R., Klienci.com - Jak stworzy¢ skuteczng strategie biz-
nesowq dla Internetu i nie tylko, IFC Press, Warszawa 2002.
Sterne J., World Wide Web Marketing, Wiley 2001.

Odsylacze

Jest to lista przyktadowych odsytaczy dotyczacych omawianych tematéw.
Nie jest to ranking ani tez lista wszystkich adreséw. Jej rola jest pokazanie
ci, gdzie szuka¢ informacji. Najbardziej aktualng liste mozesz stworzy¢ sam
szukajac aktualnych ofert w sieci.

Ta lista odsylaczy jest takze dostepna na stronie http://www.e-biz-
nes.biz.

Rejestracja domen:

http://www.nask.pl i zarejestrowani w w NASK operatorzy - domeny kra-
jowe

http://www.icann.org i zarejestrowani przez ICANN registrars - domeny
zagraniczne

Operatorzy internetowi (ISP):

http://home.pl
http://ipartners.pl
http://tpsa.pl

i dziesigtki innych

Reklama i marketing w internecie:

http://www.adnet.pl
http://www.k2.pl

Publikacje na temat e-marketingu:

http://www.modernmarketing.pl
http://www.marketing-news.pl
http://www.masterplan.com.pl

E-biznes

http://www.cneb.pl
http://www.marketingtips.com
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http://www.modernmarketing.pl
http://www.masterplan.com.pl
http://www.crmexpert.pl
http://www.marketingprofs.com
http://www.instytut.org.pl
http://www.brief.pl

Przydatne w dzialalnos$ci biznesowe;j

http://www.ifirma.pl - ksiegowo$¢ przez internet
http://www.ips-infor.com.pl - formularze
http://www.podatki.pl - serwis podatkowy
http://www.e-prawnik.pl — porady prawne i obstuga prawna

Banki

http://www.mbank.pl
http://www.bzwbk.pl
http://www.bphpbk.pl

Uslugi finansowe

http://www.money.pl
http://www.expander.pl

Wyszukiwarki

http://www.google.com
http://www.wp.pl
http://www.onet.pl
http://www.interia.pl
http://www.netsprint.pl
http://www.gazeta.pl

Portale

http://www.wp.pl
http://www.onet.pl
http://www.interia.pl
http://www.gazeta.pl
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Wojciech Murzyn

Siemens

W roku 1987 ukonczyt studia w Instytucie Telekomunikacji Politechni-
ki Warszawskiej, gdzie nastepnie pracowal jako nauczyciel akademicki. Od
roku 1992 pracuje w branzy telekomunikacyjnej: w firmach DTS-Telscape
(do 1998) i Siemens. Zajmuje si¢ problematyka systemoéw telekomunikacyj-
nych i sieci korporacyjnych oraz stosowanych w nich aplikacji. Od kilku lat
koncentruje si¢ na zagadnieniach zwigzanych z systemami wspomagajacy-
mi obstuge klientéw, telemarketingiem, rozwigzaniami CRM i e-commerce.
Prowadzi takze wyklady i szkolenia z zakresu technik komunikowania si¢
i prezentacji. Jest wspotautorem programu i prowadzi zajecia z przedmiotu
»lechniki prezentacji” na Politechnice Warszawskiej.
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Marcin Mastykarz

E-handel

Wstep - czyli po co czytac ponizsza publikacje?

»Mysle, ze rynek §wiatowy potrzebuje nie wiecej niz pig¢ komputeréw.”
Thomas Watson, prezes IBM w 1943 roku

Na szcze$cie dla Watsona i jego firmy te przewidywania si¢ nie spraw-
dzity. Jednak cytat ten doskonale ilustruje problem lekcewazenia nowinek
technologicznych nawet przez osoby, ktére powinny by¢ zapalonymi ore-
downikami postepu technicznego. Dzieje sie tak dlatego, iz kazda taka no-
winka niesie ze sobg setki nowych, trudnych do przewidzenia zastosowan.
Jeszcze calkiem niedawno wiele oséb nie docenialo potencjatu Internetu.
Dzi$ stal si¢ on narzedziem pracy, rozrywki, komunikacji, sposobem na
zarabianie pienigdzy dla ponad miliarda oséb na calym $wiecie. Jest to
potencjal, ktérego nie sposéb nie doceniac.

W mojej publikacji pokaze, jak efektywnie, tanio, prosto i przyjemnie
wykorzysta¢ Internet do stworzenia badz wzbogacenia swojej dziatalnosci
gospodarczej. Po przeczytaniu tekstu czytelnik bedzie wiedziat:

- jak wyglada e-handel w Polsce i na $wiecie;

- jak rozpocza¢ swoja przygode z e-handlem;

- jaki rodzaj dziatalno$ci wybra¢;

- jak wybra¢ dostawce rozwigzan informatycznych, jezeli takie beda po-
trzebne;

- jak stworzy¢ i obstugiwac bezpieczny sklep internetowy z obstuga kart
kredytowych;

- jak spotka¢ i pozna¢ swoich klientow w sieci;

- jak spowodowac, aby stali si¢ lojalnymi klientami;

- jakie s3 uwarunkowania i pulapki prawne e-handlu.

Jezeli po przeczytaniu publikacji bedziecie mieli jakies watpliwosci, za-
checam do kontaktu mailowego - postaram si¢ odpowiedzie¢ na wszyst-
kie pytania (m.mastykarz@artysci.com.pl).
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1. Handel internetowy w przyktadach i liczbach

»Ten caly »telefon« ma zbyt wiele niedociaggnie¢,

aby byl powaznie brany pod uwage jako $rodek komunikacji.
To urzadzenie jest dla nas pozbawione jakiejkolwiek wartosci.”
Notatka wewnetrzna Western Union, 1876 r.

Czy juz teraz?

Wiele 0s6b twierdzi, ze nie ma sensu zajmowac sie w Polsce Internetem i
e-handlem, gdyz z powodu sytuacji gospodarczo-telekomunikacyjnej mato
0s6b ma dostep do sieci. Wolg zaczeka¢ az Internet bedzie w kazdym domu
i dopiero wtedy zajmg si¢ e-handlem. Podobni ludzie pracowali zapewne w
Western Union w 1876 roku. Gdyby wszyscy tak mysleli, nie bytoby dzi$
Onetu, Gadu-Gadu czy Allegro. Jednak zalozyciele tych projektéow uwie-
rzyli, Ze rozwoj Internetu jest na tyle szybki, ze ci, ktérzy wykorzystaja jego
mozliwo$ci jako pierwsi, znajda si¢ na uprzywilejowanej pozycji pierwszego
na rynku. Gdyby byli sceptykami dzi§ na Onet.pl nie wchodzityby miliony
o0s6b, Allegro nie mialoby aukcji numer 34298474 (stownie: trzydziesci czte-
ry miliony dwieécie dziewiecdziesiagt osiem tysiecy czterysta siedemdziesigt
cztery), a wlasciciele Gadu-Gadu nie dostawaliby propozycji kupna ich ser-
wisu za 30 milionéw zlotych.

W Polsce z Internetu korzysta 11 milionéw oséb (zrédlo: Computer In-
dustry Almanac). Istnieje wiec 11 milionéw powodoéw, aby zainteresowaé
sie e-handlem i zastanowi¢, jak mozemy wykorzysta¢ Internet i jego moz-
liwosci. A to tylko polskie powody, na $wiecie jest ich prawie miliard.

Wigkszo$¢ ludzi utozsamia e-handel ze sklepami internetowymi. Tak
naprawde, jest to bardzo szerokie pojecie. Do obszaru e-handlu mozemy
zaliczy¢ m.in.:

- aukcje (www.allegro.pl, www.aukcje24.pl);
- sklepy internetowe:

o bedace dodatkowym kanalem dystrybucji dla firmy (www.bielizna.

asy.pl, www.ziko.com.pl),

o bedace jedynym kanatem dystrybucji (www.prezenty.asy.pl),

« sprzedajace rzeczy, ktérych jeszcze nie ma (np. plakaty rysowane na

zamowienie www.wilg.asy.pl),
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« serwisy firm, ktére nic nie produkuja, a jedynie umozliwiajg skorzy-
stanie z ustug wielu innych firm (www.paygsm.pl, www.agroturys-
tyka.pl, www.bankier.pl, www.kina.krakow.pl);

- serwisy ustugowe (www.e-prawnik.pl, www.tlumaczenia.pl, www.eu-
rodoradca.pl);

- dostarczanie wlasnych produktéw do istniejacych sklepéw (www.bu-
tik.pl);

- serwisy ogloszeniowe (www.gratka.pl);

- telepraca (w tym przypadku ,towarem” jest nasza praca);

- serwisy nic nie sprzedajace, utrzymujace si¢ wylacznie z reklam (np.
program Gadu-Gadu);

- gry online (r6zna forma pobierania opfat - wstepna, abonament mie-
sieczny, za dodatkowe ustugi — na przyktad mozliwos¢ dodania swojego
zdjecia jako wizerunku bohatera);

- serwisy informacyjne, pobierajace oplaty za dostep do informacji
(www.reuters.pl);

- inne, ktére majg status sklepéw internetowych, ale sprzedajace nietypo-
we ustugi - np. pisanie listow mitosnych.

e
X

=0T

Jak wida¢, o e-handlu nalezy mysle¢ nie tylko jako o sklepach interneto-
wych, ale réwniez o szeregu innych mozliwoséciach. By¢ moze, jesli posiada-
my doskonalg jakosciowo i ekologiczng pasieke, nie musimy zaklada¢ skle-
pu internetowego. Mozemy zaoferowa¢ swoje produkty istniejacym sklepom

internetowym majacym w ofercie zdrowa Zywnos¢, oraz wystawic je na au-
kcjach w Polsce i na $wiecie.
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Jest o co zawalczy¢ — w 2003 roku obroty polskich sklepéw interneto-
wych oraz aukcji osiagnety 700 mln zl, a liczba kupujacych internautéow
wzrosta z 12% do 20%. (zr6dto: BiznesNet, 30.04.2004),

Wazng rzeczg jest rowniez to, ze sklep internetowy mozna traktowaé
jako nowoczesne zaprezentowanie swojej oferty. Obstuga sklepu interne-
towego jest dzi$ tak prosta, ze tworzenie wirtualnego katalogu produktow
jest mozliwe bez znajomosci technologii informatycznych. Warto zauwazy¢,
ze jak podaje firma zajmujaca si¢ badaniami rynku - WSL Strategic Reta-
il - 37% amerykanskich konsumentéw przeglada strony internetowe przed
dokonaniem zakupu, aby poréwnac oferty réznych firm, a dopiero potem
dokonuja zakupu w ,tradycyjnym” sklepie. Z przeprowadzonych badan wy-
nika, ze klienci lepiej postrzegaja firme, jezeli korzysta ona z nowoczesnych
technologii i posiada sklep lub katalog wirtualny.

Dlugie zastanawianie sig, czy warto wejs¢ w §wiat e-handlu moze spowo-
dowac¢, ze wyprzedzi nas kto$ inny, a fatwiej zaja¢ ziemie niczyja, niz wal-
czy¢ o zdobyty juz teren.

Sklep rosnie powoli — Helion.pl

W 1997 roku jedno z wydawnictw specjalizujacych si¢ w ksigzkach in-
formatycznych rozpoczeto sprzedaz swoich pozycji przez Internet. Na po-
czatku wszystko szlo do$¢ wolno, ale wlasciciele wiedzieli, Ze jest to rynek
wschodzacy, ktory da im profity w nastepnych latach. Pierwszy rok zamkne-
li dos¢ mala, jak na wielko$¢ wydawnictwa, liczbg okoto 1000 zamoéwionych
przez Internet ksigzek. Jednak to, co nastapito pézniej, byto spelnieniem
marzen niejednego posiadacza sklepu internetowego:

Przychod ze
Rok sprzedazy ksiazek Liczba zamoéwien
w mln. z1
1997 0,1 1 000
1998 0,3 4000
1999 0,5 7 000
2000 1,2 16 000
2001 2,0 30 000
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2002 2,9 40 000
2003 3,5 50 000
2004 (plan) 3,9

Dane: Helion

Obecnie ponad 20% sprzedazy ksiazek przypada wlasnie na Internet.
Wazng rzeczg jest to, ze ksigzki w Internecie oferowane sg w tych samych ce-
nach, co w tradycyjnych ksigegarniach, a wiec rosnaca sprzedaz nie jest spo-
wodowana konkurencyjnymi cenami.

W ksiegarni internetowej, podobnie jak w tradycyjnej, uzytkownicy
moga przeczyta¢ wybrany rozdziat ksiazki lub, czego w tradycyjnej juz nie
moga, zapoznac si¢ z recenzjg napisang przez innych uzytkownikow, ktorzy
nabyli dang pozycje. Na tej podstawie moga stwierdzi¢, czy dany produkt
spelni ich oczekiwania, a wlasnie zaspokojenie potrzeb klientéw jest tym,
o co kazda nowoczesna firma powinna dba¢. Jezeli klient bedzie zadowo-
lony, stanie si¢ naszym lojalnym i stalym partnerem. ,Partnerem”, gdyz
oprdcz tego, ze bedzie wracal do nas jako klient, poleci nas swoim znajo-
mym, a takze bedzie uczestniczyt w tworzeniu naszego serwisu przez pisa-
nie recenzji, komentarzy czy wysylanie uwag.

W Helionie mozemy tez spotkac co$, czego nie jest w stanie zaoferowac
tradycyjna ksiegarnia - elektroniczne erraty. Nawet w kilka miesiecy po
zakupie ksigzki, czytelnik moze otrzymac informacje, ze ukazalo si¢ jej uak-
tualnienie, ktére moze pobra¢ z Internetu. Sklep stara si¢ realizowaé zamo-
wienia nastepnego dnia po zamdéwieniu, na swdj koszt. Jego strona zorga-
nizowana jest przejrzyscie, nawigacja oraz dostep do wszelkich informacji
réwniez sa bez zarzutu.

Helion dysponuje tez poteznym narzedziem, ktérego nie maja tradycyj-
ne ksiegarnie: baza danych swoich klientéw. Jezeli wydawnictwo otrzymu-
je informacje, ze niebawem powstanie nowa wersja programu, a w magazy-
nach ma duzy zapas ksigzki na temat poprzedniej jego wersji, moze w ciggu
jednego dnia przygotowac e-mailing do wszystkich zarejestrowanych klien-
tow oferujac im kupno danej ksigzki po cenie promocyjnej. Podobnie moze
postapi¢ wlasciciel sklepu ze zdrowa zywnos$cia wiedzac, ze zbliza sig¢ ter-
min waznos$ci np. dzemu. Czy wlasciciel tradycyjnego sklepu moze powia-
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domi¢ wszystkich swoich klientéw o takiej promocji? Hmm... Niestety, chy-
ba po jakims$ czasie bedzie musial jednak wyrzuci¢ dzem, ktérego nie uda-
fo mu si¢ sprzedac.

Przyktad wydawnictwa Helion jest jednym z wielu. Firmy, osoby, ktére
potrafily znalez¢ nisze rynkowa i spotkaé w sieci potencjalnych klientéw, sa
dzi$ stabilnymi firmami z niskimi kosztami i wieloma lojalnymi klientami.

Myslac o e-handlu, nie wolno odrzuca¢ najdziwniejszych nawet pomy-
stow. By¢ moze ciekawym serwisem bylaby strona umozliwiajaca przekaz
obrazu z kamery internetowej skierowanej na gniazdo bocianéw? Uzyt-
kownicy mogg uzyskiwa¢ do niej dostep ptacac sms-ami, a calty mechanizm
moze by¢ automatyczny i nie musi wymaga¢ obstugi. Dziwny pomysi? By¢
moze, ale jezeli jaki$ serwis dogada si¢ z dwudziestoma osobami, ktore zalo-
z3 kamery przy gniazdach czy pasnikach, a potem stworzy wygaszacz ekra-
nu ,transmitujacy” takie przekazy, to gwarantuj¢ ze wiele osob siedzacych
w biurach zaptaci drobng kwote za dostep do takiego wygaszacza. A jezeli
takich osob siedzacych w biurach bedzie dostatecznie duzo mozemy sprze-
da¢ reklame w serwisie, a potem zaoferowac koszulki z bocianami, ktore
beda tworzone przez inny serwis, a my bedziemy mieli od tego prowizje.

Ten pomyst ma tylko jedng wade - bociany odlatujg na zime! :) Wiecej
przykladow, niektore réwniez z pozoru dziwne, znajduje si¢ w nastepnym
rozdziale.

2. Coijak sprzedawac?

Jakimi produktami mozna handlowac¢ przez Internet?
Jakie s3 wady i zalety poszczegolnych rodzajow produktow?

»Nie ma powodu, aby indywidualna osoba miata komputer w domu.”
Ken Olson, prezes i zalozyciel Digital Equipment Corp., 1977 r.

Prezes duzej informatycznej firmy okazal si¢ marnym wizjonerem. Sa-
dzil, ze komputery beda uzyteczne wylacznie w firmach, na uczelniach w or-
ganizacjach rzadowych i naukowych, a przecietny cztowiek nie bedzie miat
z nich pozytku. W dzisiejszych czasach obecno$¢ komputera w domu jest dla
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wielu 0sdb rownie oczywista, jak obecnos¢ telewizora. Komputer jednak jest
duzo bardziej pozyteczny. Mozna go stosowac zamiast telefonu, poczty, tele-
wizora oraz wykorzystywac do tysigca innych rzeczy. Posiadajac komputer
podlaczony do Internetu mozna zarabiac.

Wedlug badania TNS OBOP produktem najczeséciej kupowanym przez
Internet s ksigzki — kupilo je 32% badanych. Na nastepnych miejscach
znajduja sie:

- 22% - sprzet elektroniczny,

- 18% - ubrania,

- 14% - sprzet komputerowy,

- 13% - muzyka, ptyty kompaktowe,

- 9% - kosmetyki,

- 7% - zabawki oraz gry,

- 6% - oprogramowanie komputerowe,
- 5% - artykuly sportowe.

Sprzedawa¢ przez Internet mozna praktycznie wszystko. Wiele osob
uwaza, Ze nie jest mozliwe sprzedawanie ustug. Zastanéwmy si¢ jednak, czy
rzeczywiscie tak jest?

Produkty, ktore mozna $ciagnac przez sie¢

Towary, ktére najlatwiej sprzedawac przez sie¢ to programy komputero-
we. Mozna je $ciagnac bezposrednio do swojego komputera i zaptaci¢ za nie
karta kredytows.

Przykladem takiego serwisu jest www.myxtras.com, gdzie sprzedaje si¢
specjalistyczne oprogramowanie dla 0sob tworzacych prezentacje multime-
dialne. 99% klientéw pochodzi z krajéw innych niz Polska. Zasada dziata-
nia tego e-sklepu jest prosta — kazdy moze $ciggna¢ program, przetestowac,
a jezeli spelnia jego oczekiwania, zaptaci¢. Tego rodzaju towar jest bardzo
dobry réowniez dlatego, ze powstaje raz, a sprzedaje si¢ wielokrotnie, nawet
wtedy gdy wlasciciel sklepu jest... na wakacjach. Podobnym rodzajem pro-
duktow jest wszystko to, co mozna $ciagna¢ przez Internet, wezesniej placac
karta kredytowa — publikacje elektroniczne, zdjecia, muzyka, dostep do baz
danych, archiwéw itp. Tego rodzaju towary nie wymagaja wysylania poczta,
co bardzo ulatwia przeprowadzenie transakgji.
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Towary nieistniejace

gy Promoge Innym rodzajem oferty, ktéra idealnie nadaje si¢ do
S sklepéw internetowych sa wszelkiego rodzaju ustugi
p D08 kowutyS polegajace na wykreowaniu towaru dopiero po zloze-

niu zamoéwienia przez klienta. Oznacza to, ze towar nie
istnieje, dopdki nie zostanie zlozone zaméwienie. Jak to
mozliwe? Na przyktad sa to koszulki. Niech sklep nazywa
sie. www.butik.pl/minkiewicz. Na poczatku stworzono
wiele rodzajéw wzoréw, ktére naniesiono na wirtualne

jar 55,00 z#

" wiecei.. (nieistniejace) koszulki. Klienci wchodzacy do sklepu wi-

dza towar, ktdry istnieje tylko w komputerze. Kiedy zloza
& Mewesd | zaméwienie wybierajac wzér i rodzaj ubioru (koszulka,
Pl bluza itp.), wowczas taki produkt jest tworzony. Powo-

duje to sytuacje, w ktorej wlasciciel nie musi inwestowaé
w ,otowarowanie” sklepu, czyli umieszczenie koszulek na
potkach. Kilka sklepéw tradycyjnych chcialo mie¢ takie
koszulki w swojej ofercie, powstal jednak problem, gdyz
po obliczeniach okazalo si¢, ze jezeli kazdy wzdér mial-
by zosta¢ zaprezentowany na kazdym modelu ubioru,
a takze by oferta zawierala wszystkie rozmiary, naleza-
toby stworzy¢ ponad 10.000 produktéow! W przypadku
e-sklepu nie zawsze musimy posiadac towar, aby go sprze-
da¢. Na przyklad w sklepie www.wilq.asy.pl dostepne sa
plakaty, ktore powstaja dopiero po zamdwieniu przez klienta. Nie trudno
wyobrazi¢ sobie podobne postepowanie np. z obrusami, haftami czy innymi
rodzajami rekodzielnictwa. W sklepie z koszulkami, w ciggu roku jego ist-
nienia, zanotowali§my obrot przekraczajacy 50.000 zlotych i nie wymagato
to od nas zadnych nakladéw finansowych oraz pracy, gdyz wszystko odby-
walo si¢ w ramach serwisu www.butik.pl, ktéry sam produkowal zamoéwio-
ne koszulki i wysylat je do klientow.

ceng 985,00 =i
WHECe ..

Eodra lowicka
o

c=na: 80,00 =i
wigCe)...

Uslugi innych firm

To réwniez bardzo ciekawa grupa produktéw. Przykladem jest serwis
www.paygsm.pl, ktory zebrat oferty wszystkich operatoréw telefonii komor-
kowej i umozliwil w jednym serwisie dotadowanie kart typu prepaid. Wla-
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$ciciel serwisu nie posiada zadnego ,wlasnego” produktu, ale zebral w jed-
nym miejscu oferte innych firm tworzac atrakcyjny serwis. Podobnymi ser-
wisami s3 www.bankier.pl sprzedajacy oferty firm i instytucji finansowych
oraz www.travelplanet.pl, ktéry gromadzi w jednym miejscu oferte wielu
biur podrézy. Tego rodzaju serwisy moze zatozy¢ kazdy, kto bedzie miat po-
myst na zebranie atrakcyjnych ofert w jednym miejscu i bedzie potrafit prze-
kona¢ internautéw do korzystania z takiego serwisu. Oczywiscie, w niek-
torych wypadkach bedzie to wymagalo podpisania uméw z odpowiednimi
firmami, jednak dla tych firm jest to korzystne, gdyz oznacza powstanie no-
wego kanalu dystrybucji produktéw firmy.

Zarabianie na sztuce, rowniez ludowej

Ciekawym przykiadem e-sklepu jest serwis www.polishfolkart.com, kt6-
ry zgodnie z nazwa, oferuje polska sztuke ludowa. Mozemy tu znalez¢ nie
tylko plyty z muzyka czy odziez regionalng, ale réwniez hafty oraz wyci-
nanki. Taki sklep moze by¢ $wietnym rozwigzaniem np. dla kota gospodyn
wiejskich, ktore chce swoje rekodzielnictwo zaoferowaé szerszemu gronu
klientéw. Z pewnoscia recznie wykonane hafty na indywidualne zamoéwie-
nie znajda wielu klientéw w kraju i za granica.

Ustlugi

Sprzedawanie ustug przez Internet jest bardzo popularne. Serwis www.e-
prawnik.pl oferuje udzielanie ogdlnych porad z zakresu prawa. Uzytkownik,
ktérym moze by¢ osoba fizyczna, mata firma czy tez np. gmina, po opfaceniu
malego abonamentu moze zadac pytanie z zakresu prawa i tego samego lub
nastepnego dnia uzyska¢ na nie odpowiedz. Bardzo popularne s3 serwisy
dotyczace tlumaczen, gdyz Internet umozliwia bezproblemowy przeptyw
dokumentéw, jak réwniez uiszczenie oplaty za ustuge przy uzyciu karty kre-
dytowej. Ttumacze przynaleza zwykle do internetowego biura tlumaczen,
przez ktore dostajg zlecenia. Serwis wie, ktory ttumacz jest aktualnie wol-
ny i przydziela mu zlecenie. Aby odszuka¢ takie serwisy w Polsce wystar-
czy wpisa¢ w wyszukiwarce (na przyklad www.google.com, www.onet.pl)
stowa ,ttumacz”, ,tlumaczenia” itp. Ciekawym serwisem jest zagraniczny
www.freetranslation.com umozliwiajacy bezposrednio na stronie darmowe
automatyczne tlumaczenie krotkiego tekstu. Oczywiscie, jakos¢ ttumacze-
nia odbiega od ustugi wykonywanej przez cztowieka, jednak zacheca do do-
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dania serwisu do ,,Ulubionych stron” w przegladarce i powracania do niego.
A jezeli bedziemy potrzebowali lepszego ttumaczenia, serwis umozliwia
skorzystanie z ustug ,,prawdziwego” tlumacza.

Ciekawym pomystem jest tez serwis www.mikrofonika.net, w ktérym
mozna zamowic¢ nagranie lektora. Osoba zlecajaca ma mozliwos¢ przestu-
chania gloséw wielu lektoréw, przestania tekstu, a za kilka godzin odebra-
nia gotowego nagrania. Co wazne — lektorzy sg rozsiani po calej Polsce. Nic
nie stoi na przeszkodzie, by lektor mieszkat na wsi i mial wtaczony kompu-
ter, ktory sygnalizowalby nadej$cie nowego zlecenia. Koszt sprzetu do na-
grywania jest obecnie tak niski, ze zwraca si¢ po kilku zleceniach. A jezeli
taki lektor jest jednocze$nie ttumaczem, to Internet moze zapewni¢ mu cal-
kiem spore dochody. Podobnie moze dziata¢ np. rzezbiarz czy malarz ludo-
wy tworzgc produkty na zlecenie.

Rozwoj technologii umozliwiajacych przekazywanie glosu i obrazu przez
Internet otwiera nowe mozliwosci — ptatne konwersacje, transmisje imprez
sportowych i kulturalnych - to wszystko w niedalekiej przysztosci bedzie
tak popularne, jak dzi$ czaty internetowe. Mozna sobie réwniez wyobrazic,
ze wlasciciel fabryki, ktérego nie sta¢ na zatrudnienie stalej ochrony, wynaj-
muje osoby mieszkajace np. na wsi, ktére przez kamery internetowe obser-
wujg jego fabryke, a jezeli zauwaza wlamanie, zawiadamiajg policje. Takie
osoby moga obserwowac na przykltad podobne obiekty w tym samym cza-
sie. Oczywiscie komputer sam moze wykry¢ ruch i poinformowac o tym sto-
sownym sygnalem obserwatora, ktory sprawdza, czy jest to wlamanie, czy
kot chodzacy po dachu.

»Wiejskie” produkty

Moda na zdrowy styl zycia, zdrowa kuchnie i ekologiczne produkty
otwiera duzo mozliwosci przed osobami mieszkajacymi na wsi i posiada-
jacymi wlasne uprawy. Moga oni otworzy¢ sklep z ekologiczng zywnoscia,
badz sta¢ sie dostawca dla takich serwisow jak www.ekosfera.pl, sprzedaja-
cego miody, soki, warzywa i inne ekologiczne produkty. Co wiecej, tego ro-
dzaju towary znajduja nabywcéw nie tylko w Polsce, ale i za granica, gdzie
nabywcy skfonni sg zaplaci¢ znacznie wigcej za ,ekologiczno$¢” produk-
tow. Oczywiscie, wigze si¢ to z koniecznoscia stworzenia obcojezycznej wer-
sji sklepu.
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Gospodarstwa agroturystyczne powinny korzysta¢ z serwiséw umozli-
wiajacych rezerwacje¢ przez Internet, na przyklad takich jak www.agrotu-
rystyka.pl. Obecnie wiele 0sob, planujac wakacje, bierze pod uwage spedze-
nie ich wlasnie w takim gospodarstwie. Umieszczajac swoja oferte w serwi-
sie zyskujemy dostep do 10 milionéw internautéw w Polsce. Jezeli tylko 10%
z nich jezdzi na wakacje, 10% z nich wybierze agroturystyke, a 10% z nich
bedzie chcialo odwiedzi¢ nasz region, oznacza to 10.000 potencjalnych
klientow!

Mozna réwniez sprzedawac swoje produkty w réznych serwisach branzo-
wych, ktdre zawieraja gieldy i ogloszenia, jak na przyklad www.pszczoly.pl.
Ciekawym przykladem z tej branzy jest serwis — sklep www.lyson.com.pl,
ktory wykorzystatl fakt, ze sprzet pszczelarski nie jest dostepny w matych
miejscowosciach i pszczelarze, zamiast jezdzi¢ do duzego miasta, moga za-
mowic roznego produkty przez Internet i spokojnie czeka¢ na dostawe.

Innym przykladem ,wirtualnej” gieldy jest serwis www.gowa.pl. Jest to
internetowa gietda owocowo-warzywna umozliwiajaca dokonywanie trans-
akcji bez wychodzenia z domu.

Hipermarkety i delikatesy

Wydawac¢ by sie moglo, ze bastionami tradycyjnego handlu, ktéry dtu-
go nie bedzie zdobyty przez e-handel sg hipermarkety oraz sklepy spozyw-
cze. Tak si¢ jednak tylko wydaje! Serwis www.hipernet24.pl jest wlasnie in-
ternetowym hipermarketem, a z ustug serwisu www.ziko.com.pl bardzo lu-
bie korzysta¢, gdyz... nie musze wnosi¢ duzych zakupéw na czwarte pietro!
W moim przypadku powodem korzystania jest lenistwo, ale na przykiad dla
0s0b niepetnosprawnych jest to udogodnienie, ktére trudno przecenic.
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Czy sg towary, ktorych nie mozna sprzedawa¢ przez Internet? Bardzo
trudno takie znalez¢, gdyz obecnie nawet diagnozy lekarskie wydawane sa
dzigki podiaczonemu do Internetu sprz¢towi medycznemu w domu pacjen-
ta. Istniejg juz pierwsze wirtualne ,teatry” (osoby niepelnosprawne moga
oglada¢ spektakl przez Internet), odbywaja si¢ koncerty, randki, szkolenia.
Uslugami, ktorych nie da si¢ sprzeda¢ przez Internet, s np. ustugi szewskie
lub krawieckie, gdzie nie obejdzie si¢ bez osobistego kontaktu i dostarczenia
do ustugodawcy przedmiotu, ktéry chcemy naprawic.

3. Gdzie sprzedawac czyli jak wybra¢ odpowiedni
mechanizm sklepu internetowego?

Ten rozdzial zawiera informacje dotyczace wyboru optymalnej platfor-
my e-handlu dostosowanej do indywidualnych potrzeb. Czytelnik pozna
mozliwosci réznych platform, aby potrafit oceni¢ ich przydatnos¢ pod ka-
tem wlasnej dziatalnosci i wiedzial, ze nie zawsze trzeba kupowa¢ najdroz-
sze i najbardziej rozbudowane rozwigzania.

,»Kto, do cholery, chcialby stysze¢

jak aktorzy mowia?”

Harry M. Warner,

prezes Warner Brothers Pictures, ok. 1927 r.

No wlagnie - po co komus sklep internetowy, jezeli catkiem dobrze radzi
sobie w zwyklym sklepie? Najprostsza odpowiedz to ,,po to, aby zyska¢ nowe
mozliwosci”. No tak, ale przeciez to jest baaardzo drogie! W gazecie napisa-
li, ze pewna firma zaplacifa 200.000 ztotych za sklep internetowy! Przeciez to
nigdy si¢ nie zwroci!

Spokojnie. Ze sklepami jest jak z samochodami - kazdy moze wybra¢ co$
dla siebie. Duza firma przewozowa kupuje autobus lub potezng ciezaréwke.
Mata firma - dostawczego minivana. Mozna réwniez kupi¢ maty samochéd,
w sam raz do jezdzenia po miedcie i na niedzielne wycieczki. Samochodu
uzywamy takze, jezeli mamy go w leasingu. To poréwnanie jest tutaj nie-
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przypadkowo, gdyz dzi§ mozna skorzysta¢ z ofert firm, ktére ,wynajmujg”
sklepy za miesieczng oplate bez poczatkowych kosztow.

W przypadku wyboru sklepu Internetowego jest podobnie — najpierw
nalezy odpowiedzie¢ sobie na pytanie, co chcemy sprzedawa¢ i komu? Jak
duza bedzie sprzedaz? Ile produktéw bedzie w naszej ofercie? Czy bedziemy
potrzebowali wyspecjalizowanych narzedzi do tworzenia programéw lojal-
no$ciowych czy wystarczy prosty, tani, ale stabilny system?

Skiep Internetowy | Rysunek obok ilustruje, jak moze wyglada¢ pa-

J Zamdwienia nel administracyjny duzego sklepu, czyli narzedzie,
o ktére umozliwia wlascicielowi sklepu administro-
* Padsisd

wanie jego zawartoscig, katalogiem produktow

* Howy Produkt
i pozostalymi elementami sklepu. Dwie opcje -

+ Suparofarty

+ Zestawy »produkt” oraz ,marketing” s3g rozwiniete, jednak
¥ Zapoviedsi taka mnogo$¢ narzedzi nie zawsze jest potrzebna.
¥ Pararnatry

W przypadku przedsiebiorstwa, ktére bedzie
wykorzystywa¢ Internet do sprzedazy szerokiej
gamy produktow w duzych ilosciach, najlepsza

* Opinie utytkownikdw

* Recenzje Produbktde

:. Eligrnc
O Marksting droga jest umowa z firma majaca do$wiadczenie
* Kody Rabatowe w wykonywaniu takich systeméw. To rozwigzanie

* Program Lojalnodciowy

pozwoli stworzy¢ sklep dobrze dopasowany do po-
trzeb i wymagan firmy, a w przyszlosci na jego mo-

* Prograrn Partnecsk

*+ Serwisy zaprzyjainione

S ptatysirk) dyfikacje. Ja mialem przyjemnos¢ wspottworzy¢ taki
7 Kenfiguraga duzysysteminformatycznydlasklepuwww.pascal.pl.
Jest to bardzo rozbudowany serwis obejmujacy wiele

¢ Drei i DA . . .
g e zagadnien sprzedazowych, analitycznych, marketin-

1‘1:_“‘_“ gowych, ktére tworzg rozbudowany system sklepo-
R wy. Firma Pascal zajmuje sie sprzedaza przewod-
& Kankursy nikow i jest to bardzo dobry produkt do sprzedazy
"} Supsrsiadomoda przez Internet. Oprocz zwyklych narzedzi do obstugi
sklepu, serwis posiada ciekawe narzedzie marketin-

o Cantrum Prasows

gowe — program partnerski. Umozliwia on rejestra-
cje¢ internautow, ktorzy nastepnie umieszczaja baner

7 Strany informacyjne

o/ Zarzadzanie banerami

programu partnerskiego bedacy linkiem do sklepu
 Adeministratorsy www.pascal.pl na swoich stronach. Na przyklad po-
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dréznik, ktéry zamiescil na swojej stronie wiadomosci, informacje i zdjgcia
ze swojej podrozy do Australii, moze przystapi¢ do programu i umiesci¢ od-
powiedni baner. Jezeli internauta odwiedzajacy strone podréznika kliknie
w baner, a nastepnie dokona zakupu w sklepie, podréznik dostanie prowizje
w wysokosci 8% od warto$zci zaméwienia! Co wigcej, osoba ktora klikneta
w taki baner, nie musi zlozy¢ zaméwienia od razu. By¢ moze okaze sie, ze
obecnie nigdzie si¢ nie wybiera, ale za p6t roku wejdzie do sklepu, do kto-
rego pierwszy raz trafila dzigki naszemu podroznikowi i co$ kupi. W takim
przypadku nasz znajomy réwniez otrzyma prowizje, gdyz system ,,pamieta”
o tym przez rok od chwili, kiedy internauta klikngl w baner programu part-
nerskiego na stronie podréznika.

Latwo sobie wyobrazi¢, ze kto$ przygotowujacy serwis na temat zdrowe-
go zywienia moze bra¢ udzial w programie partnerskim sklepu oferujgcego
zdrowg zywno$¢, na stronach o kulturze polskiej moze zagosci¢ program
partnerski sklepu sprzedajacego twodrczos¢ ludows, a w serwisie biura tu-
rystycznego uzytkownik moze natrafi¢ na banery wypozyczalni samocho-
déw.

Budowa rozbudowanego sklepu z wieloma opcjami rzeczywiscie moze
by¢ droga i jezeli kto$ proponuje taki serwis za 2000 ztotych, powinno to
zwrdci¢ naszg uwage, podobnie jak oferowanie dobrego rocznego samo-
chodu za cene stanowiaca maly procent ceny rynkowej. Wyspecjalizowane
firmy tworzgce sklepy internetowe maja do$§wiadczenie nie tylko w rozwia-
zywaniu probleméw informatycznych pojawiajacych si¢ podczas procesu
budowania sklepu, ale takze beda potrafity doradzi¢, jakie narzedzia i me-
chanizmy wybra¢, aby sklep byt efektywny, przynosit zyski, a klienci byli za-
dowoleni. Wowczas duzy sklep rzeczywiscie moze kosztowa¢ kilkadziesiat
tysiecy zlotych, a nawet wiecej.

Kiedys, badajac konkurencje wystalem ogloszenie, w ktérym prositem o
przysylanie ofert na stworzenie sklepu internetowego o okreslonych para-
metrach. Dostatem kilkadziesigt odpowiedzi, w ktérych rozpigtos¢ cenowa
byta ogromna - od 200 do 120.000 zfotych! Moja uwage przyciagneta najniz-
sza oferta, poniewaz wiem, ze proces budowy opisanego przeze mnie skle-
pu powinien zaja¢ okolo 3 miesigcy. Zastanawialem si¢ wigc, jak kto§ moze
pracowac za mniej niz 70 zlotych miesiecznie? Zapytalem o poprzednie pro-
jekty, abym mogt ocenic jako$¢ pracy oferenta. Dostatem odpowiedz, ze nie-
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stety cztowiek, ktory wystal mi te oferte nie moze pochwali¢ si¢ istniejacymi
sklepami, ale wzial juz cztery lekcje tworzenia stron www i poniewaz bedzie
to jego pierwszy prawdziwy projekt i bardzo mu na tym zalezy, to przylozy
sie z calego serca. No cdz... w przypadku malutkiego serwisu www, na ktéry
maja si¢ skiadac trzy strony, mozemy pozwoli¢ sobie na tego rodzaju ekspe-
rymenty. Sklep internetowy jest jednak zbyt powaznym przedsigwzieciem,
aby powierzy¢ jego stworzenie niedo§wiadczonym licealistom.

Podczas wyboru oferty na stworzenie duzego sklepu najwazniejsze jest
doswiadczenie i kontakt miedzy firmami i klientem. Etap poczatkowy to tyl-
ko wierzcholek gory lodowej. Sklep ,,szyty na miare” rozwija si¢ wraz z fir-
ma i wymaga ciagtych modyfikacji. To bardzo wazne, aby mie¢ dobry kon-
takt z firma, ktorej powierzamy swoja przysztos¢. W obecnie podpisywa-
nych umowach zawieramy okres ,rozruchowy” sklepu, podczas ktérego
klient moze mie¢ dowolne zyczenia dotyczace przerdbek mechanizmow
w sklepach, gdyz wiemy, ze dopiero w tym czasie przekona sie, co funkcjo-
nuje tak, jak to sobie wyobrazal, czy czego$ mu brakuje i co mozna poprawic.
Takie podejscie jest uczciwe dla obu stron, gdyz jest to wspdlna praca nad
stworzeniem sklepu doktadnie dopasowanego do potrzeb klienta.

Podobno wielko$¢ nie jest najwazniejsza

Jezeli chcemy prowadzi¢ maly sklep internetowy, nie ma sensu inwesto-
waé w niego duzej kwoty pieniedzy. W ostatnim czasie pojawilo sie wiele
rozwigzan, ktére umozliwiajg otwarcie sklepu internetowego matym kosz-
tem lub w ogéle bez kosztéw. Czym roéznig sie takie rozwigzania od duzego
sklepu? Przede wszystkim tym, Ze s3 oparte na pewnych szablonach, sche-
matach. Powstaje jeden mechanizm, ktory jest potem wykorzystywany wie-
le razy. Zwykle mozliwo$ci zmiany wygladu i grafiki s do$¢ ograniczone.
Oczywiscie, umozliwiajg zmiane kolorystyki, ramek czy baneréw reklamo-
wych, ale to wszystko w ramach pewnego schematu, pewnych ograniczen.

Nastepna roznicg jest liczba narzedzi, jakie sg potrzebne wlascicielom
malego sklepu internetowego oraz sklepu stworzonego dla duzej firmy. Kor-
poracji moze by¢ potrzebna integracja sklepu z systemem ksiggowym, czy na
przyklad system kart rabatowych. Dla przecigtnego uzytkownika, posiada-
jacego maly sklep, takie rozwigzania nie s3 konieczne.
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Popatrzmy na przyktadowy panel administracyjny, czyli narzedzie stuza-
ce do zarzadzania sklepem. Jest to panel sklepu w serwisie www.asy.pl, kto-
ry udostepnia bardzo tanie, ale catkowicie zaspakajajace typowe potrzeby;,
sklepy internetowe. Panel ten znajduje si¢ na stronie Internetowej, do ktorej
ma dostep wlasciciel sklepu po podaniu odpowiedniego hasta. Korzystajac
z poszczegolnych funkcji w panelu, posiadacz sklepu moze ustawi¢ wszyst-
kie jego funkcje, doda¢ poszczegolne kategorie, towary oraz wykona¢ wiele
innych czynnoéci opisanych ponizej.

|M prr—— | T maina skonfiguiowad giiwne parametry skiapu,

|mnm j Zarzactranad produktami majduicych sie w ofiences skhepu,

|p,m | Ten daal sty do promowania procuktiow w sklepie.

|Sm:rq 5 ; | Tworzene | zarzadianes stronami informacyinymi w skiepes.

|5|:n:la ] Zarzgdranie systernam ankiet - sonda (pytania | odpowieds),

| SeT ] {hmﬁamrm:m levunkiowy, administracja subskrybentar),
|m J Zarzadzaris whythowriami,

| Zamdwieria | Zarzacitanid TaTCwIETIaN,

| Statystykd 1 Statystykd Twigzane z procuddami, zamdwieniami | Lty tiowrnddanmi.

| Ponformes adminstratora | detel onalasied jakaf usterke b masz sugestie jak usprawni ..

Jak wida¢, jest tu wiekszo$¢ pozycji znanych z ,duzego” sklepu. Menu
»Ustawienia sklepu” zawiera nastepujace opcje:

Nazwa sklepu

Do kogo majg dochodzi¢ e-maile wystane przez automat

Adres e-mailowy sklepu

Adres e-mailowy do administratora sklepu

Adres www sklepu

Koszt dostawy pocztg

Koszt dostawy przesylka kurierska

Maksymalna ilo§¢ wyswietlanych ,,zajawek” na stronie gléwnej

O (00 N[O\ |V [ W DN |+~

Maksymalna ilo$¢ produktéw wyswietlanych na jednej liscie

—
o

Potozenie logo w sklepie (1-z lewej, 2-wysrodkowane, 3-z prawej)
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W tym miejscu mozemy ustawi¢ wszelkie potrzebne informacje, ktére
potem beda automatycznie wykorzystywane w sklepie.

Oprocz tego, w tym miejscu sg tez dostgpne (nie sa pokazane na ilustra-
cji) opcje ustawienia logo sklepu i kolorystyki.

Jest tu rowniez przycisk, ktory umozliwia ustawienie czego$, czego wiek-
sz0$¢ 0sOb zakladajacych sklep w Internecie bardzo si¢ boi - ptatnos¢ kar-
tami kredytowymi.

Czy jest to trudne? Zupelnie nie!!! Po wejsciu w to menu ukazuje si¢
ekran:

|ﬂ.l:'ay' | Ustawienia platnosci karta platnicza { + mTransfer) w skiapie.

AllPay - platnosci karta platnicza

W ocelu aktywowania obsug platnosd karta kredytowa, prosimy o kontakt 7 Marcinem Mastykarzem
tysCl, COm.

L i

Czy cheesz aktywowac: E
AlPay ID: fess J

Droga mailowg otrzymujemy informacje, Ze  akceptujemy nastepujace
nalezy zarejestrowal sie¢ w serwisie Allpay. Jest formy platnosci.
to firma obstugujaca platnos¢ kartami kredy- ==
towymi, przelewami bankowymi mTransfer .

2 Iﬂ‘tlgﬂ
(z najbardziej popularnego banku internetowego r— -
mBank), przelewami z banku Inteligo (drugi co .'a 'n‘i.'u'

do wielkosci bank internetowy) oraz sms-ami.

Po rejestracji w serwisie otrzymujemy mailem nasz numer idetyfikacyjny
oraz haslo dostepu. Nastepnie przechodzimy do panelu naszego sklepu,
wpisujemy numer identyfikacyjny, zaznaczamy ,,Czy chcesz aktywowac?”
i..to wszystko! W naszym sklepie, zupelnie automatycznie, pojawi si¢ ram-
ka o akceptacji platno$ci kartami kredytowymi i wszystko gotowe! Czyz nie
jest to proste? Jezeli bedziemy chcieli wyptaci¢ pienigdze, bedziemy jeszcze
musieli do serwisu Allpay wysla¢ dokumenty firmowe - nadanie NIP, re-
gon itp. Operacja, ktéra dla wielu 0s6b wydaje si¢ niezwykle skomplikowa-
na trwa tyle, ile rejestracja, przestanie maili oraz wpisanie odpowiednich
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liczb. To wszystko. Réwniez bajecznie proste jest zarzadzanie pozostaly-
mi elementami sklepu internetowego. Wigcej informacji na temat platnosci
w Internecie znajduje si¢ w rozdziale ,,Bezpieczenstwo e-handlu oraz pfatno-
$ci w Internecie”

Wréémy jednak do naszego menu, aby dokonczy¢ wycieczke po funkcjo-
nalnoéci panelu administracyjnego naszego sklepu. Jak mozemy dodac nasz
pierwszy produkt? Jest to jeszcze prostsze, niz dodawanie obstugi kartami
kredytowymi. Wczesniej jednak chciatbym zwrdci¢ uwage na bardzo istot-
na rzecz - organizacje produktéw w sklepie. Przed przystapieniem do two-
rzenia sklepu, musimy sie zastanowi¢, jakie produkty w nim umiescimy i jak
mozemy je podzieli¢ na kategorie. W niektdérych przypadkach jest to oczy-
wiste — sklep z bielizng moze mie¢ ,,biustonosze”, ,figi” itp. Jednak czasem
warto zastosowac inny podzial produktéw. Na przyklad w sklepie www.pre-
zenty.asy.pl, produkty podzielone s3 na kategorie:

- Dla niej
- Dla niego
- Dla domu

W ten sposéb, zamiast tradycyjnego podzialu na np. ,kosmetyki”, ,ele-
menty wystroju wnetrza” itp, wlasciciel sklepu dokonal bardziej emocjonal-
nego podziatu produktéw na kategorie. Oczywiscie, moze si¢ zdarzyc¢, ze
jakas kobieta bedzie chciala kupi¢ produkt umieszczony w kategorii ,,Dla
niej”, swojemu mezowi — np. ,mydelko czekoladowe”, jednak dzieki takie-
mu podziatowi kategorii potencjalny klient ma poczucie, ze sprzedawca ,,co$
mu doradza”. Podobnie jak w rzeczywistym sklepie, wskazal na grupe pro-
duktéw, ktére moga by¢ interesujace dla kupujacego.

Wréémy do naszego panelu. Aby doda¢ produkt, musimy najpierw do-
dac¢ kategorie, do ktérej ten produkt bedzie nalezal. JesteSmy w menu ,,Ka-
talog produktéw”, wpisujemy nazwe kategorii i klikamy w przycisk ,,Dodaj
kategorie produktow”.

W tym przypadku wpisalismy ,,Unikatowe egzemplarze” i system utwo-
rzyl taka kategorie:
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I | [Doda) kategurie produbsim|]

Aby dodat produkt wyblerz kategori,

Lista kategoni

(] Katalog tymczasowy

[ [¥] Unikatowe egremplarze [t ] [Edycia] [w o8] [ o]

Przyciski z prawej strony umozliwiaja skasowanie kategorii, zmiang jej
nazwy oraz zmiane pozycji w hierarchii kategorii - czyli zmiang kolejnosci
wyswietlania kategorii.

Klikamy w nazwe kategorii, aby wej$¢ do niej i doda¢ produkt. System
wys$wietla ekran:

[hiowey produt |
Lista kategaori » Unikatows egzemplarze

Klikamy w przycisk ,,Nowy produkt”, wpisujemy jego nazwe i ukazuje
nam sie okienko edycji produktu:

O MEtrra Tand =

Ferar

[Bistvace | [Febibty o reitives | [Frashibty £ ratonem | [Frosiity pobveves | [Ftiegivn |

e

D prodhuk i 445

Link: i bty procluihur Urcies phomi s4pRmZ =kt _id=445
Bori ewdedre )

Okt Mk

Batvac: Brak

[Foerbom b sl [T e [emd o] B F 08 =« BpI@ o= P i
EEIN Y EE®E HS —=QgOc @ 10 |
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Na pierwszy rzut oka jest tu duzo opgcji, ale po dodaniu jednego pro-
duktu, wszystko staje si¢ proste. Przesledzmy po kolei:

Ilustracje - ta opcja umozliwia dodanie ilustracji do produktu, po prostu
musimy wybra¢ odpowiedni plik na dysku.

Produkty w zestawie — mozemy taczy¢ dwa produkty tworzac z nich zestaw,
ktéry bedzie tanszy niz produkty sprzedawane osobno.

Produkty z rabatem - umozliwia ustawienie rabatu z uwzglednieniem
okreslonego czasu (np. od 20 do 25 grudnia 2005).

Produkty pokrewne - mozemy ustawi¢ produkty, ktére beda polecane
przez system jako produkty podobne, réwniez mogace wzbudzi¢ zaintereso-
wanie potencjalnych klientow.

Kategorie - umozliwia okre$lenie, w jakich kategoriach produkt ma by¢
widoczny. Moze by¢ widoczny w réznych kategoriach.

Ponizej wy$wietlane sa dane informacyjne. W dolnej czesci mozemy
wpisa¢ nazwe, podtytul, ceng normalna, jezeli chcemy - cene przekreslona,
ustali¢, czy na produkt obowiazuje darmowa przesytka i wskazaé kategorie
pasazu (jezeli nie wskazemy, bedzie w tej, do ktdrej weszlismy wczeéniej).

Ponizej znajduje si¢ pole ,,0pis”, przypominajacy popularne edytory tek-
stu. W tym miejscu mozemy opisa¢ produkt, wykorzystujac wlasnie takie
proste narzedzia. Jezeli chcemy, aby opis naszego produktu zawieral wy-
punktowanie, tabelke, rézne kolory itp. - mozemy to bez trudu zrobi¢, wy-
korzystujac wlasnie to pole. Niepotrzebna jest zadna wiedza informatyczna!
Oczywiscie nie musimy edytowac¢ wszystkich opcji, wystarczy ze wpiszemy
opis produktu, ustalimy jego ceng oraz zalaczymy zdjecie i dodanie naszego
pierwszego produktu jest zakonczone!

Podobnie prosta i niewymagajaca znajomosci technologii informatycz-
nych jest obstuga pozostalych obszaréw panelu administracyjnego - doda-
wania stron informacyjnych, obstugi sondy, czy tez ustawienia, ktére pro-
dukty majg by¢ wyswietlane na gtéwnej stronie sklepu.

Obstuga sklepu internetowego jest wigc bardzo prosta i poradzi sobie
z nig kazdy!

A ile kosztuje taki sklep? Obecnie system asy.pl nie pobiera zadnej opta-
ty wstepnej, a abonament miesieczny wynosi 99 zlotych netto i jest ptatny od
trzeciego miesigca uzywania sklepu! W te oplate wliczony jest rowniez ho-
sting oraz domena, wiec nie ma zadnych ukrytych kosztéw, jak to czasem
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zdarza si¢ w innych serwisach. Sa to wiec bardzo niskie koszty i szkoda nie
wykorzysta¢ takiej szansy.

Wybdr platformy zalezy od indywidualnych potrzeb i kazdy musi si¢ za-
stanowi¢, czy wystarczy mu prosty i tani system, czy potrzebuje zaprojekto-
wanego specjalnie dla niego narzedzia.

4. Komu sprzedawac? Jak przyciggnac i utrzymac klienta?

Ten rozdzial zawiera informacje poswigcone docieraniu do grupy do-
celowej dla naszej dziatalnosci, docieraniu do potencjalnych klientéw oraz
mechanizmom pozwalajacym na zwigkszenie lojalnosci klientow.

»Charakteru firmy nie okresla jej nazwa, statut czy akty prawne.
Okreslaja go potrzeby klienta, ktére zostaja zaspokojone,

kiedy kupuje on jaki$§ produkt lub ustuge. Zadowolenie klienta

stanowi misje i cel kazdej firmy. Odpowiedz na pytanie, czym jest nasza
firma, mozna wiec uzyska¢, jedynie patrzac na nig z zewnatrz,

z punktu widzenia klienta i rynku.”

Peter Drucker

Bardzo waznym elementem w handlu internetowym jest informowanie
potencjalnych klientéw o istnieniu sklepu. W tym celu mozna wykorzystaé
wiele narzedzi.

Wyszukiwarka

Wigkszo$¢ internautéw, szukajac jakiegos produktu, zaczyna od wyszu-
kiwarek typu Google czy Onet. Pierwszym krokiem, ktéry powinnismy wy-
kona¢ jest dopisane wlasnej strony do tych serwisow, tak aby wyswietla-
ta ona naszg strone, kiedy internauta wpisze jakie$ stowo kluczowe. Jest to
ustuga darmowa. Wykupi¢ mozna natomiast sponsorowane linki, ktére po-
jawia po prawej stronie wynikéw wyszukiwania. Pozytywna ich cechg jest
to, Ze na dzien dzisiejszy zaréwno Onet jak i Google pobieraja oplaty nie za
samo wys$wietlenie, ale za klikniecie w link.
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Nalezy pamigta¢ o tym, ze nie wszyscy klienci szukajacy jakiego$ pro-
duktu chca go od razu kupi¢. Poniewaz wyszukiwanie produktéw i poréw-
nywanie cen jest w Internecie bardzo proste, wiele oséb na dlugo przed rze-
czywistym zakupem sprawdza mndstwo sklepow oraz towardw i czasem do-
piero po kilku miesigcach decyduje si¢ na zakup. Sg réwniez osoby, ktére
korzystaja ze sklepéw internetowych po to, aby dokladnie obejrze¢ asorty-
ment proponowany przez firme, a potem dokona¢ zakupu w zwyklym skle-
pie. Wigkszos¢ z nich zaczyna poszukiwania wlasnie od wpisania w Google
stowa kluczowego. Waznym czynnikiem wplywajacym na ilo§¢ docieraja-
cych do nas internautéw jest pozycjonowanie, czyli dzialania majace na celu
umieszczenie linku do naszej strony jak najwyzej w wynikach wyswietla-
nych przez wyszukiwarki internetowe. Jezeli nasza strona znajduje si¢ na li-
$cie wynikow na pozycji 354 to tak, jakby jej tam w ogodle nie bylo, bo kto
bedzie sprawdzat wszystkie poprzednie wyniki? Zwykle internauci koncen-
truja si¢ na pierwszej stronie otrzymanych wynikéw, a wielu sposréd nich
otwiera pierwsze trzy linki. Pozycjonowanie odbywa si¢ przez umiejetny
dobor stow kluczowych, wedltug ktérych serwis internetowy bedzie szukal,
a takze konstrukcje samej strony. Porade, jak efektywnie pozycjonowac
,mozna uzyska¢ w firmie, od ktdrej wykupuje si¢ sklep Internetowy, bo im
tez powinno zaleze¢ na tym, aby sklep klienta byl odwiedzany przez inter-
nautow.

Reklama tradycyjna

Kolejng forma dotarcia do potencjalnych klientéw jest tradycyjna rekla-
ma. Jezeli naszg firme sta¢ na reklame w prasie czy telewizji, to w krotkim
czasie mozemy poinformowac bardzo wiele 0séb o istnieniu naszego sklepu.
Nalezy przy tym pamietaé, aby dziatania reklamowe skoncentrowa¢ na gru-
pie ludzi, ktorzy sa naszymi potencjalnymi odbiorcami. Jezeli, na przyktad
mamy w ofercie czgsci do tuningu samochoddéw, to oczywiscie jako no$nik
reklamy wybierzemy prase motoryzacyjng najlepiej te, skierowana do mlo-
dych mezczyzn. Nie ma sensu reklamowac takiego sklepu w czasopismie dla
dziatkowcow.
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Oczywiscie no$nikéow reklamy tradycyjnej jest mnostwo i kazdy moze
wybra¢ ten, ktdry jest dla niego korzystny i na ktéry go sta¢. Sprzedawca
urzadzen do nawigacji satelitarnej moze zdecydowac si¢ np. na rozdawanie
ulotek na stacjach benzynowych przy wyjezdzie z miasta. Moze wowczas
nie tylko dotrze¢ wylacznie do potencjalnych klientéw, lecz réwniez ogra-
niczy¢ rozdawanie ulotek wytacznie wlascicielom samochodéw drogich ma-
rek, gdyz to ich zwykle sta¢ na zakup urzadzenia za 2000 zlotych.

Wspdlpraca z serwisem tematycznym

Ciekawym sposobem na dotarcie do potencjalnych klientéw jest wspol-
praca z serwisem tematycznym (na przyklad internetowy sklep modelarski
moze wspolpracowac z serwisem dotyczgcym modelarstwa, sklep ze zdrowa
zywnoécia z serwisem dla kobiet itp). Moze ona polega¢ na sponsorowaniu
strony, ktora jest czesto odwiedzana przez naszych potencjalnych klientow
lub na zasadzie programu partnerskiego (przykiad programu partnerskie-
go serwisu pascal.pl znajduje si¢ w rozdziale ,,Gdzie sprzedawac¢”). W koncu
mozemy po prostu umiesci¢ w tym serwisie baner reklamujacy nasz sklep.

Baner

Historia baneréw jest bardzo ciekawa. Skuteczno$¢ tego rodzaju kam-
panii mierzona jest wspotczynnikiem CRT (ang. click rate through, znany
tez jako CTR - click through ratio). Jest to stosunek procentowy internau-
tow, ktérzy zobaczyli nasz baner do tych, ktoérzy w niego klikneli. Na poczat-
ku byl on do$¢ wysoki i wynosit nawet kilkanascie procent, jednak z upty-
wem czasu internauci nauczyli si¢ ,,nie widzie¢” baneréw i obecnie skutecz-
nos$¢ utrzymuje sie na poziomie 0,1 do 2%. Dlaczego tak si¢ stalo? Poniewaz
w wiekszoéci wypadkéw internauci nie ,,surfujg” po sieci, a szukaja konkret-
nych informacji. Badania przeprowadzone w Anglii w sierpniu 2004 wyka-
zaly, ze przecietny czas wizyty w serwisie www wynosit tylko 47 sekund!
(zrodlo: Nielsen/NetRatings). Przewazajaca cze$¢ internautéw nie zwraca
uwagi na treéci, ktore nie prowadza do celu, czyli zdobycia informacji, $cia-
gniecia okreslonego pliku itp. Nie zauwazaja wiec znacznej liczby baneréow
reklamowych, badz nie zwracaja na nie uwagi.
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Czy nie znamy tego ,zwyklego” $§wiata? Czy po przeczytaniu gazety pa-
mietamy, jakie byly w niej reklamy? Jezeli jest to kolorowa reklama na catg
strong przedstawiajaca pdtnaga kobiete, to wiekszo$¢ mezczyzn ja zapamig-
ta. Ale czy male ogloszenie o gospodarstwie agroturystycznym ma szanse
przebicia si¢ do §wiadomosci wszystkich czytelnikoéw? Nie! Dlatego tez spe-
cjalisci od reklamy internetowej widzac, ze spada skutecznos¢ banerdéw, zde-
cydowali si¢ na wprowadzenie innych jej form - np. pop-up. Pop-up to po
prostu wyskakujace okienko, ktére ukazuje si¢ ,nad” strong www. Inter-
nauta musi na nie zwrdci¢ uwage, gdyz nagle cos$ wyskoczylo na monitorze.
Jednak, kiedy juz si¢ dowie, ze to nie komunikat systemu Windows, a zwy-
kta reklama, w wigkszo$ci wypadkow szybko ja zamyka. Okienka po-pup sa
bardzo irytujace dla wigkszoéci uzytkownikow i nalezy z nich korzysta¢ z
duzym umiarem.

Jak zaprojektowa¢ reklame internetows, aby skusita jak najwieksza licz-
be internautéw do przejscia na nasza strong?

1. Percepcja

- Niech si¢ wyrdznia!

Latwo powiedzie¢, ale przeciez dzi§ wszyscy chca, aby to ich reklama
sie wyrdzniala... Po pierwsze nalezy pomysle¢ o percepcji internauty,
ktérego wzrok zwykle nauczyl sie pomija¢ reklamy. Mozemy to zmienié
przez zaskoczenie go miejscem (np. nie na goérze, a w $rodku tresci), forma
graficzng (wykorzystajmy mozliwosci animowania baneréw), krzykliwym
kolorem. Jednak w tym ostatnim przypadku nalezy uwaza¢, aby internau-
ta nie nastawil si¢ negatywnie do naszego baneru.

2. Tres¢

Dobra reklama internetowa, powinna charakteryzowac si¢ nastepuja-
cymi cechami:

- Kreatywnos$cig — aby zaciekawila internaute.

- Powinna by¢ zaskakujaca - tresci zaskakujace, tajemnicze dzialajg lepiej
niz prosty przekaz. Nalezy rowniez przygotowa¢ wiecej niz jeden baner,
aby internaute nie znudzil jeden projekt graficzny.

- Lapidarnoscia - w reklamie internetowej nie ma miejsca na dlugie
opisy — im mniej stéw, tym lepiej.
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- Atrakcyjnoscia - oczywiscie reklama powinna by¢ atrakcyjna wizual-
nie, dobrze, jezeli zawiera elementy humorystyczne, ktére nastawig in-
ternaute pozytywnie do naszej oferty.

- Powinna zawiera¢ element zachecajacy do klikniecia. Badania wyka-
zaly, ze reklamy zawierajace stowo ,kliknij” s bardziej skuteczne od
reklam pozbawionych takiego komunikatu.

- Moze by¢ ,,podpuchg” - na przyklad producent oprogramowania do za-
bezpieczenia przed wirusami moze zaprojektowac swoj baner jako okien-
ko systemowe informujace o zagrozeniu atakiem wirusa. Z tego sposobu
nalezy jednak korzysta¢ bardzo umiejetnie, aby internauta nie poczut sie
oszukany

- Dobrze, jezeli reklama zawiera informacje o potencjalnych korzy-
$ciach wynikajacych z klikniecia w nig. Na przyktad producent energo-
oszczednych zaréwek moze stworzy¢ baner z komunikatem ,,Czy chcesz
placi¢ do 90% mniej za prad? Kliknij!”. Ktéz z nas nie chcialby ptaci¢
mniej za prad?

- Nalezy pamietac o tym, Ze reklama nie zawsze powinna prowadzi¢ na
strone gléwna naszego serwisu. Jezeli reklamujemy konkretny produkt,
to powinna wskazywac wlasnie na strone tego produktu, aby internauta
nie poczul si¢ zagubiony.

- Powinna posiadac ,alternatywny tekst” - jest to informacja tekstowa,
ktéra ukazuje sie w momencie fadowania strony (przed zaladowaniem sie
obrazka) oraz w wigkszo$ci przegladarek po najechaniu kursorem na ob-
razek. Nalezy wykorzysta¢ rowniez te mozliwo$¢ i umiesci¢ stosowny do
tresci reklamy tekst.

Pasaze handlowe

Ciekawym sposobem na latwe zwiekszenie sprzedazy jest wspolpra-
ca z pasazami handlowymi znajdujacymi si¢ w portalach (np. http://
pasaz.onet.pl). Po podpisaniu umowy z portalem, ktéremu bedziemy mu-
sieli placi¢ prowizje od sprzedanych produktéw, wybieramy towary, ktore
chcemy umiesci¢ w pasazu i ...mamy dostep do wszystkich internautéw od-
wiedzajgcych na przyktad pasaz portalu Onet! W prosty i tani sposob zwigk-
sza to liczbe internautéw, ktorzy zainteresujg si¢ oferowanymi przez nasz
sklep produktami.
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Stopki w mailach

Inng, prosta i bezplatng forma reklamy moga by¢ stopki w wysytanych
przez nas mailach. Wystarczy maty dopisek:

»Jan Kowalski

www.pisaniewierszy.pl”

i wszyscy, do ktérych wyslemy maile, beda nas kojarzyli z pisaniem wier-
szy, wigkszo$¢ z nich z ciekawosci wejdzie do naszego serwisu. Ta forma re-
klamy ma oczywiscie ograniczony zasieg, ale poniewaz nic nie kosztuje, dla-
czego jej nie wykorzystac?

Jezeli jestesmy uczestnikami jakiej$ grupy dyskusyjnej, to taka subtelna
stopka rowniez nie bedzie przeszkadza¢, a mozemy dzigki niej dotrze¢ do
znacznie wigkszej liczby oséb.

Aukgcje

Warto si¢ zastanowi¢, czy oferowanych przez nas produktéw nie wysta-
wi¢ na aukcjach internetowych. W ten sposéb mozemy dotrze¢ do wielu mi-
lionéw oséb, ktore regularnie korzystajg z takich serwiséw, jak na przyktad
www.allegro.pl. Nie musimy si¢ nastawia¢ na to, ze sprzedamy duzo produk-
tow, ale moze to by¢ dobry sposob na rozreklamowanie, na przyktad skle-
pu wedkarskiego przez zaoferowanie na aukcjach w kategorii ,wedkarstwo”,
sprzetu do fowienia ryb. Wiele 0séb nieufnie podchodzi do wirtualnych au-
keji, wigkszym zaufaniem darzac sklepy internetowe. Jezeli trafimy na ta-
kiego cztowieka, by¢ moze skorzysta on z naszej oferty lub bedzie pamigtat
o istnieniu naszego sklepu za p6t roku, kiedy bedzie chciat co$ kupic.

Reklama niemoralna

Kontrowersyjna, ale stosowang i do$¢ skuteczng formg reklamy sa wy-
sylane na grupy dyskusyjne (np. pl.rec.fotografia) zapytania dotyczace skle-
poéw internetowych, ktérych autorami sa... wlasciciele tych sklepow. Zwykle
sami sobie réwniez odpowiadaja. Wyglada to nastepujaco:

Wiadomos¢ 1:
»Czy kto$ kupowat co$ w sklepie supereurofotografiepollex.pl?”
Wiadomos¢ 2:

»1ak, ja u nich kupowalem - super ceny, dobra obsluga, szybka przesyt-
ka, jednym stowem - WARTO!!!”
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Z pozoru wydaje si¢ to by¢ normalna dyskusja, ale w tym przypadku
byta wygenerowana przez t¢ samg osobe — wlaciciela sklepu supereurofoto-
grafiepollex.pl, ktory zatozyt dwa fikcyjne konta pocztowe w jakims serwisie
i z nich wyslal te dwie wiadomosci. Jednak w ten sposob udato mu sie zwré-
ci¢ uwage na istnienie sklepu. Jest to bardziej wyrafinowana forma spamu
(czyli przesyltania niechcianych wiadomosci reklamowych), ktéra moze ro-
dzi¢ problemy natury etycznej, jest jednak stosowana.

Nie béjmy sie wirusow

Ciekawa forma reklamy jest tzw. marketing wirusowy. Okreslenie to od-
nosi si¢ do sposobu, w jaki rozchodzi si¢ reklama - internauci sami ja sobie
wysylaja. Sg to wszelkiego rodzaju obrazki, filmy oraz gry, ktdre sg atrakcyj-
ne, zwykle §mieszne i zawieraja przekaz reklamowy. Znajomi wysylaja sobie
wzajemnie linki do takich serwiséw, a poniewaz znajomi majg znajomych,
wiec informacja rozchodzi si¢ w tempie blyskawicznym. Jednak wcale nie
jest prosto stworzy¢ dobry marketing wirusowy, a jezeli chcemy, aby byla to
np. atrakcyjna, $mieszna gra, oznacza to réwniez poniesienie kosztow. Jed-
nak sg one zwykle i tak duzo mniejsze niz wydatki, na przykiad na reklame
w tradycyjnych mediach.

Reasumujgc, podstawowe formy reklamy, jakimi mozemy si¢ postuzy¢
to:

- dopisanie swojej strony do wyszukiwarek,
- linki sponsorowane w wyszukiwarkach,
- banery i inne formy reklamy (pop-up),
- programy partnerskie,

- sponsorowanie serwiséw tematycznych,
- pasaze w portalach,

- stopki w mailach,

- aukcje w serwisach aukcyjnych,

- ,zapytania” na grupach dyskusyjnych,
- marketing wirusowy,

- reklama tradycyjna.
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5. Jak utrzymac klienta?

»Nie martwi mnie kto$, kto oferuje ceny o 5% nizsze.
Niepokoi mnie kto$, kto moze zaoferowa¢ klientowi lepsze doznania.”
Jeff Bezos, szef ksiggarni Amazon

Jezeli juz zdobyliémy klienta, to naszym najwazniejszym zadaniem
jest zatrzymanie go i spowodowanie, aby stat si¢ naszym stalym, lojalnym
klientem.

Najwazniejszym elementem w kontaktach z klientem jest stworzenie
wzajemnych relacji. Klient, ktéry wchodzi do naszego e-sklepu czesto po-
trzebuje nie tylko samego produktu, ale réwniez porady i pomocy. Moze-
my umozliwi¢ uzyskanie takich informacji podajac adres mailowy, ale tak-
ze telefon czy nawet numer Gadu-Gadu (jest to internetowy komunikator
umozliwiajgcy przesytanie wiadomosci pomiedzy osobami, ktére aktualnie
sa podiaczone do Internetu i majg zainstalowany ten program - www.ga-
du-gadu.pl). Dzigki temu, uzytkownik bedzie mogt si¢ z nami skontaktowac
w wygodny dla niego sposéb.

Podstawows zasada, jaka powinna przyswieca¢ kazdemu wlascicielowi
e-sklepu, jest szczero$¢ wobec klienta. Jezeli raz go zawiedziemy, odejdzie do
konkurencji, ktéra znajduje sie tylko o pare kliknie¢ dalej. Nie mozemy go
zaskakiwac zmiang ceny po zloZeniu zamoéwienia lub informacja, ze w skiad
produktu nie wchodzi wszystko, co jest na zdjeciu ilustrujacym produkt.
Jezeli wystapily problemy z dostawa lub przesytka, musimy o tym jak naj-
szybciej poinformowac¢ klienta, aby mial swiadomos¢ i wiedzial, dlaczego
nie dostaje zamdéwionego towaru. Chowanie glowy w piasek i udawanie, ze
probleméw nie ma, nikomu nie wyjdzie na dobre - klient bedzie sfrustrowa-
ny i bedzie si¢ obawial o wydane pieniadze, a wladciciel sklepu na 99% straci
klienta, ktéry na domiar zlego wysle negatywna informacje o sklepie na gru-
pe dyskusyjng lub do swoich znajomych.

Dzigki mozliwoéci wymiany maili z potencjalnym klientem, mozemy
zbudowa¢ z nim pozytywna relacje. I nie chodzi tu o falszywe kokietowa-
nie klienta, a jedynie o szczere, dobre traktowanie. Nalezy pamieta¢, ze w
przypadku sklepu internetowego klient nie widzi usmiechnigtego sprzedaw-
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cy, ale moze otrzyma¢ od niego maila z poradami i uwagami, ktére moga
poméc mu w wyborze produktu. Kiedy nastepnym razem bedzie chcial co$
kupi¢ bedzie wiedzial, ze otrzyma szczerg porade i dlatego wrdci wlasnie do
tego sklepu.

Klienci sg lojalni wobec tych sklepéw, z ktérych pracownikami nawigza-
li dobry osobisty kontakt. Z moich do$wiadczen wynika, ze szybka reakcja
poparta pozytywnym kontaktem jest podstawa e-handlu. Jak mito jest czy-
ta¢ takie maile (pisownia oryginalna):

»1jeszcze raz dzieki bo to naprawde fajna sprawa ze tak sie mna przejmu-
jecie.wielkie dzieki :*”

»musze was pochwali¢, za tak szybkie odpowiedzi (i calg reszte ,,

»jejku jakie zatrwazajace tempo-podoba mi sie :) dzieki strasznie,koszul-
ka juz zamowiona”

» RETY!! CHLOPAKI, DO KTORE] WY PRACUJECIE?!? DOS-
TALAM TEGO E-MAILA O 3:30 DAJCIE SPOKOJ, O TE] PORZE TO SIE
SPI;)”

»Jestem mile zaskoczony tymi informacjami od was i czekam z niecier-
pliwoscia na nastepne!”

»No jaka to mita niespodzianka, ze AUTORZY odpowiadaja na maile fa-
néw Wilqa,”

»Ciekawe, czy kto$ ten list w ogdle przeczyta... Mam nadziej¢, ze jednak
na tyle réznicie si¢ od wszystkich innych, ze jednak tak.”

Szczegdlnie ostatni przyklad jest zatrwazajacy - po co kto$ podaje do pu-
blicznej wiadomosci adres mailowy, jezeli i tak nie odpisuje na maile? Oso-
biscie staram si¢ odpowiedzie¢ na kazdego maila, cho¢by krétkim ,,Dzieku-
j¢! :) Pozdrawiam”.

Jezeli wlasciciel zbuduje pozytywne relacje z klientami, po pewnym cza-
sie odkryje, ze niektorzy z nich pomagaja mu tworzy¢ sklep — wskazuja bte-
dy, podsylaja pomysly na nowe produkty, pisza, ze cos$ jest za drogie i w in-
nym sklepie mozna to kupi¢ taniej itp.

Oczywiscie stalym klientom warto zaproponowac co$ dodatkowego
- moze to by¢ znizka, darmowa dostawa lub cho¢by mozliwos¢ wezesniej-
szego nabycia jakiego$ produktu, ktéry dla innych bedzie dostepny na przy-
ktad dopiero za tydzien (np. ksigzka). Mozna réwniez stworzy¢ program lo-
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jalno$ciowy, w ktérym klient za kazde zamdwienie bedzie zbieral punkty,
a w efekcie dostanie np. rabat. W przypadku duzego sklepu mozna skorzy-
sta¢ z istniejacego programu lojalnosciowego np. www.payback.pl, gdzie in-
ternauci dostajg punkty za zakupy w réznych sklepach internetowych, ktore
nastepnie moga wymienia¢ na rézne nagrody.

Newsletter

Narzedziem pomocnym w budowaniu relacji z klientem moze by¢ new-
sletter. Jest to odpowiednik gazetki informacyjnej rozsylanej tradycyjna
poczty. Dzigki wykorzystaniu Internetu nie trzeba jednak ponosi¢ kosztow
druku. Wystarczy napisa¢ odpowiednia wiadomos¢, ktéra potem mozna ro-
zesta¢ do osdb, ktdre sobie tego zycza. Ponizej przedstawiam przykladowy
mechanizm zapisywania do newslettera, znajdujacy si¢ na stronie komiksu
www.wilq.pl:

S A e s ey
ME FOMLKOHARE ), 10 HIEL Ruiild $uod E-MEL © WLxiid , TAKY

E e wz‘ M " |
THOG AORES ME BEOBE BTy 1 ADNYCH INRYCH CRIAH M) PRAGKATINANY
BIOBOM TILEOM, WIALDET LMt NoLBEE WL 4PAC BINECA 60 T. DAY,

LETE)

NE

W ciagu roku istnienia serwisu do newslettera zapisato si¢ ponad 7400
osob. Tak duzej liczby potencjalnych klientéw nie sposob przecenié. Kie-
dy otworzyli$my sklepik www.wilq.asy.pl, wyslaliémy informacj¢ o tym do
wszystkich oséb, ktdére zapisaly si¢ do newslettera. Efektem bylo 2000 od-
wiedzin w ciaggu pierwszych dwoch dni oraz zakupy w okresie pierwszych
trzech dni istnienia sklepu na przeszio 1000 zlotych!

Obiecalismy, ze jezeli kto$ sie zapisze do newslettera, bedzie otrzymy-
wal nie tylko informacje o nowych numerach komiksu, ale réwniez mate-
rialy, ktdre nie beda dostepne dla innych oséb. W ten sposéb sprawilismy,
ze osoby, ktdre zapisaly sie, czujg si¢ wyrdznione. Dla wielu 0séb sam fakt
otrzymywania informacji np. o cechach nowego telefonu komoérkowego
jest bardzo wazny i beda taka mozliwo$¢ traktowaly jako wyrdznienie.
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Warto posiada¢ w swoim sklepie mechanizm newslettera, tym bardziej
ze jego obsluga jest bardzo prosta i, na przyklad w sklepach zalozonych
w serwisie www.asy.pl, sprowadza si¢ do napisania wiadomosci, ewentual-
nego wskazania zalacznikow i ... wystania. Jest to tak proste, jak wystanie
zwyklego maila.

Jak powinna by¢ zbudowana wiadomos¢, ktéra ma by¢ rozestana?

- Powinna mie¢ forme osobista - ,Jezeli chcesz sprawdzi¢ nowe mozliwo-
§ci”, a nie ,,Jezeli chcecie Panstwo sprawdzi¢ nowe mozliwosci”. Internau-
ta czyta otrzymang wiadomo$¢ sam i powinien czug, ze jest skierowana
do niego.

- Nalezy zwrdci¢ uwage na tre§¢ wiadomosci, ktéra musi by¢ ciekawa
i przyciagajaca uwage. Nie powinna by¢ sucha i chtodna, ale réwniez nie
moze by¢ infantylna.

- Powinna zawiera¢ wskazanie korzysci dla czytajacego - np. ,,Dzigki no-
wemu mechanizmowi mozesz fatwo wyszuka¢ produkty odpowiadajace
w 100% Twoim potrzebom?”, ,,Zaskocz swoich znajomych i...”

- Wiadomos¢ musi by¢ lapidarna, krétka i zrozumiala.

- Nie mozna wysyta¢ wiadomosci zbyt czesto, bo bedzie ona odbierana
jako spam i bedzie miata dzialanie odwrotne do zamierzonego.
Pozyskanie nowego klienta jest duze trudniejsze i bardziej kosztow-

ne, niz utrzymanie juz zdobytego. Z drugiej strony, jezeli internauta bedzie
zadowolony z obstugi i zakupu w naszym sklepie, to bedzie on miat duzo
mniejszg motywacje, aby szuka¢ nowej oferty. Budowanie pozytywnych re-
lacji z klientem jest bardzo wazne i blad popelniajg wszyscy Ci, ktorzy to za-
niedbuja.
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6. Koszty prowadzenia sklepu

Ten rozdzial zawiera informacje na temat kosztéw prowadzenia handlu
w Internecie.

»Dobrze poinformowane osoby wiedza, ze jest niemozliwym
przesylanie glosu przez przewody elektryczne;

nawet jesli by to bylo mozliwe,

nie mialoby to jakiegokolwiek praktycznego zastosowania.”
Artykul redakcyjny ,,Boston Post”, 1865 r.

Koszt zalozenia sklepu w Internecie jest wielokrotnie mniejszy od kosz-
tow tradycyjnego sklepu. Zobaczmy, jak przedstawia si¢ struktura kosztow:

Rodzaj kosztu Tradycyjny Internetowy
Adaptacja/ 10-000-200.000 0-20.000 zlotych
uruchomienie i wigcej
Czynsz/lacze/hosting | kilka tysiecy zlotych | od 149 zlotych
Personel kilka tysiecy zlotych 0-2000 zfotych
Magazynowanie duzo od 0 do x ztotych
Otowarowanie bardzo duzo malo
Ochrona od 0 do kilku tysiecy | 0

Adaptacja/uruchomienie

W przypadku tradycyjnego sklepu koszt adaptacji pomieszczen, umeblo-
wania moze by¢ bardzo wysoki. W przypadku sklepu internetowego wystar-
czy zwykly komputer, dostep do Internetu oraz zakup sklepu. Jak wynika z
czgsci ,Gdzie sprzedawac”, mozliwe jest uruchomienie sklepu bez zadnych
poczatkowych inwestycji. Obecnie np. miesieczny abonament wraz z miej-
scem na serwerze oraz domeng w systemie www.asy.pl kosztuje tylko 99 zlo-
tych netto, bez zadnych optat wstepnych. Oczywiscie, jezeli chcemy miec
skomplikowany serwis, koszty moga by¢ bardzo duze, ale i tak prawie za-
wsze mniejsze niz w przypadku tradycyjnego sklepu.
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Czynsz/lacze/hosting

Czynsz za ytradycyjny” sklep jest zwykle wysoki. W przypadku interne-
towego, koszt odpowiedniego tacza jest obecnie niski — wystarczy najtansza
Neostrada. Koszty miejsca na serwerze oraz ,wynajmu” sklepu moga wyno-
si¢ tylko 99 zlotych netto. Razem daje nam to okofo 149 zlotych netto (ko-
niec 2004 roku). Wynajecie za takg kwote lokalu na ,tradycyjny” sklep nie
jest mozliwe.

Personel

Zatrudnienie personelu w tradycyjnym sklepie to wysokie koszty. Nie
mozemy sobie pozwoli¢ na to, aby nikogo w sklepie nie byto, a przeciez zwy-
kle sami musimy zalatwia¢ rézne sprawy. W przypadku handlu interneto-
wego wystarczy, aby wladciciel raz dziennie sprawdzat zamoéwienia, wysytat
maile i przesylki - nie potrzebujemy do tego zadnego personelu.

Magazynowanie/otowarowanie

Aby moc sprzedawa¢ np. ksigzki w tradycyjnej ksiegarni, musimy mie¢
ich tak duzo, by nie zabraktlo dla kazdego klienta. Jednak czasem si¢ zdarza,
ze niektdre pozycje bardzo dlugo nie znajdujg nabywcow i wéwczas zabiera-
ja nam przestrzen magazynowa oraz powoduja zamrozenie $rodkéw finan-
sowych. W e-sklepie mozemy mie¢ tylko minimalng ilo$¢ ksigzek, a stany
magazynowe uzupelnia¢ w miare otrzymywanych zaméwien.

Ochrona

W przypadku sklepu tradycyjnego nalezy ubezpieczy¢ sklep, towary od
pozaru, kradziezy. Warto réwniez wspotpracowac z agencjg ochrony, ktéra
zareaguje na ewentualne wtamanie. W przypadku e-sklepu koszty te sa wli-
czone w zakup miejsca na serwerze lub abonament na sklep.

Waznym elementem jest tez to, ze w przypadku sklepu internetowego,
jezeli z jakiego$ powodu nie mozemy prowadzi¢ sklepu (choroba, wyjazd),
to ewentualny przestdj jest obarczony minimalnymi kosztami (abonament,
koszt tacza). W przypadku tradycyjnego sklepu, jezeli sami go prowadzimy
i zachorujemy, i tak bedziemy musieli zaptaci¢ wysoki zwykle czynsz.
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7. Bezpieczenstwo e-handlu oraz ptatnosci w internecie
Jak zapewni¢ najwyzszy poziom bezpieczenstwa
handlu internetowego?

»040kb pamieci wystarczy dla kazdego.”
Bill Gates, prezes Microsoft w 1984 roku

Oto 10 firm, do ktérych klienci majg najwieksze zaufanie:

eBay, American Express, Procter & Gamble, Amazon, Hewlett Packard,
U.S. Postal Service, IBM, Earthlink, Citibank, Dell (Zré6dlo: Ponemon In-
stitute and TRUSTe, czerwiec 2004)

Warto zwroci¢ uwage na to, ze wysokie miejsca zajmuja firmy istniejace
tylko w Internecie i czerpigce zyski wlasnie z e-handlu. A przeciez, co jakis
czas docieraja do nas wiadomosci, ze ktos kogo$§ w Internecie oszukal. Dla-
czego wiec tak wiele 0s6b ufa firmom ,wirtualnym”?

By¢ moze dlatego, ze internauci w USA przekonali si¢, iz dobrze za-
bezpieczony handel w Internecie, wcale nie jest mniej bezpieczny od han-
dlu ,tradycyjnego”. Przepis na stworzenie bezpiecznego e-sklepu jest bar-
dzo prosty - wlasciciel musi zapewnié bezpieczenstwo zaréwno sklepowi jak
i klientowi:

a. Powinien uruchomi¢ sklep na dobrze zabezpieczonym serwerze. W pra-
ktyce sprowadza si¢ to do korzystania z ustug sprawdzonej firmy, ktéra
posiada pewng ilo$¢ klientow.

b. Musi zapewni¢ bezpieczenistwo dokonywaniu platnosci przez Internet
(nalezy korzysta¢ z ustug sprawdzonych firm np. allpay lub ecard).

c. Musi zapewnic bezpieczenstwo przesylce, a wiec wysylta¢ wylacznie prze-
sytka polecong lub kurierem. Jezeli wynikng problemy z przesytka, nale-
zy o tym niezwlocznie poinformowac¢ klienta.

d. Musi zapewni¢ bezpieczenistwo danych osobowych klienta. Nalezy je
przechowywac na dobrze strzezonym serwerze, nie wolno ich udostep-
nia¢ osobom trzecim, ani tym bardziej wysyla¢ spamu w postaci maili,
ktére nie dotycza bezposrednio sklepu, na adresy klientéw.

e. Wlasciciel powinien zminimalizowa¢ szanse zamawiania przez ,,zartow-
nisi6w” — nalezy wymaga¢ podania wlasciwego adresu e-mailowego oraz
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numeru telefonu, pod ktérym mozna zweryfikowa¢ prawdziwos$¢ zamo-

wienia. Niektdre sklepy umozliwiajg platno$¢ wylacznie karta kredytowa

(nie przyjmuja zaméwien ,za pobraniem”) — eliminuje to nieprawdziwe

zamoOwienia, ale moze odstrasza¢ osoby, ktdre boja si¢ ptaci¢ kartg kredy-

towa przez Internet.

Bardzo waznym elementem, podkreslajacym bezpieczenstwo jest ,jaw-
no$¢” firmy. Jezeli kupujacy zna adres, telefon i inne dane firmy, zwieksza
to poziom zaufania juz na poczatku. Jezeli nie podamy na stronach tych da-
nych, mato kto bedzie chciat zaryzykowac¢ zakup w takim sklepie.

Kwestia, ktora budzi najwigksze obawy w przypadku handlu przez Inter-
net jest platnos¢ karta kredytowa. Wlasciciel moze po prostu zdac si¢ na do-
bra firme obstugujaca takie platnosci (na przyklad allpay lub ecard). Jezeli
skorzystamy z ustug tych firm, podczas dokonywania platnosci klient zosta-
nie przeniesiony na dobrze zabezpieczony serwer firmy realizujacej ptatno-
$ci i tam zostanie przeprowadzona cala transakcja. Dane karty kredytowej
klienta nie sg przekazywane do naszego sklepu, a wiec nie musimy wykony-
wa¢ dodatkowej pracy w celu ich zabezpieczenia.

Pienigdze trafiaja na konto wilasciciela sklepu, ktory jest o tym infor-
mowany e-mailem, aby magt sfinalizowa¢ transakcje — na przyktad wystaé
klientowi zamdéwiony towar.

Zastosowanie si¢ do powyzszych uwag bedzie oznaczalo zapewnienie
naszej dzialalno$ci wysokiego poziomu bezpieczenstwa. Nalezy jednak
uczciwie przyzna¢, ze podobnie jak w §wiecie ,realnym”, nie jesteSmy w sta-
nie zapewni¢ 100% bezpieczenstwa transakcji przez Internet. Jednak sto-
sujgc odpowiednie rozwigzania, mozemy osiggna¢ wysoki poziom bezpie-
czenstwa.

8. Prawne uwarunkowania e-handlu

Co trzeba zrobi¢ aby zalozy¢ sklep? Jak powinien wyglada¢ regulamin
sklepu internetowego. Ten rozdzial powstal przy pomocy serwisu www.e-
prawnik.pl, w ktérym mozna znalez¢ informacje na wszystkie tematy
z zakresu prawa, a takze uzyskac porade prawna.
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»Komputery przysztosci beda miaty zapewne tylko 1000 lamp
prozniowych i by¢ moze beda wazyly zaledwie poltorej tony.”
»Popular Mechanic”, artykul przewidujacy

burzliwy rozwdj komputeréw, marzec 1949 r.

Prowadzenie dzialalno$ci handlowej w Internecie jest zwyczajnym pro-
wadzeniem dzialalnosci gospodarczej i podlega takim samym prawom,
jak dzialalnos¢ zwyktych sklepow. Nawet jezeli nasza dziatalno$¢ odbywa
sie na aukcjach Internetowych, ale jest dziatalno$cig gospodarcza, nalezy
odprowadza¢ podatki, uiszczac optaty itp.

Nie mozna wiec mie¢ ,,prywatnego” sklepu, ktory nie zostal zarejestro-
wany jako dziatalno$¢ gospodarcza, gdyz bedzie to niezgodne z prawem.
Sprawy zwigzane z rozpoczynaniem dziatalno$ci gospodarczej sa dobrze
opisane na stronach wielu serwiséw, m.in. www.e-prawnik.pl, skupmy si¢
wiec na tym, co jest wazne w przypadku handlu internetowego.

Bardzo wazng rzeczg jest zamieszczenie w sklepie kilku waznych infor-
magji, takich jak:

- nazwa i adres firmy, do ktoérej nalezy sklep, dane takie jak NIP, RE-

GON, numer konta;

- kontakt, najlepiej personalny, do osoby zajmujacej si¢ obstuga klientéw;
- regulamin sklepu wraz z informacja o prawach nabywcy.

Strony informacyjne sa bardzo waznym elementem sklepu, gdyz pozwa-
laja rozwia¢ watpliwoséci potencjalnego klienta dotyczace bezpieczenstwa
zakupow w danym sklepie. Jezeli wejdziemy na strong sklepu, na ktdrej wia-
$ciciel podal wszelkie mozliwe dane, umiescil jasny i przejrzysty regulamin,
mozna si¢ z nim skontaktowa¢, a nawet na stronie ,,Kontakt” zamiescit swo-
je zdjecie, wowczas wiemy, ze nie ma on nic do ukrycia, mozemy sprawdzic,
czy taka firma rzeczywiscie istnieje i nabieramy wigkszego zaufania. Oczy-
wiscie nigdy nie mozemy wykluczy¢ sytuacji, ze ktos, kto bedzie nas chciat
oszuka¢, stworzy $wietny i profesjonalnie wygladajacy sklep internetowy.
Jednak zwykle osobom, ktére chcg oszuka¢, nie oplaca si¢ inwestowac czasu
i pieniedzy w przygotowywanie takiego serwisu.
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Regulamin

Bardzo waznym elementem sklepu jest regulamin. Niestety, w wielu skle-
pach regulaminu po prostu nie ma. Jest to negatywne z dwéch powodéw. Po
pierwsze, zmniejsza to zaufanie do sklepu, a po drugie jest niezgodne z pra-
wem, gdyz kazda firma powinna udostgpnia¢ regulamin jasno okreslajacy
prawa i obowigzku obu stron.

Co powinien zawiera¢ regulamin sklepu internetowego?

1. Dane wlasciciela sklepu - pelng nazwe, adres, numer NIP, REGON. Po-
winien zawiera¢ adres e-mailowy, numer telefonu, nazwe banku i numer
konta.

2. Informacje, ze zlozenie zamowienia jest jednoznaczne z akceptacja
przez klienta regulaminu oraz zasad sprzedazy.

3. Przedstawienie zasad transakeji — co klient musi zrobi¢, aby kupi¢ to-
war i jego zamowienie bylo wazne (na przyktad potwierdzi¢ e-mailem).

4. Informacje, czy klient musi spetnia¢ jakies wymagania, aby mogt sie sta¢
klientem sklepu (np. zakupéw w sklepie moga dokonywaé wytacznie
obywatele Unii Europejskiej).

5. Okreslenie godzin otwarcia sklepu oraz podanie informacji dotyczacej
czasu potrzebnego na realizacj¢ zamdéwienia z uwzglednieniem dni wol-
nych.

6. Okreslenie, na jakim obszarze geograficznym sklep realizuje zamdwie-
nia (na przyktad sklep spozywczy moze ograniczy¢ taki obszar do granic
miasta).

7. Informacje o tym, ze klient, skladajac zamdéwienie, wyraza zgode na
przetwarzanie danych osobowych do celéw zwigzanych z realizacja za-
mowienia.

8. Okreslenie, w jaki sposob beda dostarczane zamdwione produkty.

9. Informacje, czy wiasciciel sklepu moze odmoéwic¢ realizacji zaméwie-
nia i czy klient zostanie o tym powiadomiony;

10. Informacje, czy cena zawiera koszty dostawy.

11. Informagje, czy klient moze anulowa¢ ztozone zamoéwienie wraz z okre-
$leniem sposobu, w jaki to nalezy zrobi¢.

12. Okreslenie kosztow dostawy i wszystkich dodatkowych optat.
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13. Informacje, czy mozliwe jest otrzymanie rabatéw i jaka jest procedura
ich przyznawania.

14. Informacje, czy ceny towaréw zawieraja podatek VAT oraz w jakiej
walucie sg podane.

15. Informacje dotyczace wystawiania potwierdzen sprzedazy - faktur i ra-
chunkow.

16. Informacje¢ okreslajaca procedure postepowania w wypadku niezgod-
nosci dostarczonego towaru z zamdéwieniem.

17. Informacj¢ o mozliwo$¢ zwrotu zakupionych produktéw (z wyjatkiem
artykuldéw spozywczych oraz rozpakowanych ptyt audio i programéw)
w terminie 10 dni od dnia otrzymania przesytki. Okreslenie procedury
takiego zwrotu.

18. Informacje¢ na temat mozliwych sposobow platnosci.

Ponizej przedstawiam przykladowy regulamin, na ktérego podstawie
mozemy stworzy¢ nasz wlasny.

Regulamin

Mamy nadziej¢, ze poruszanie si¢ po naszym sklepie i dokonywanie za-
kupéw bedzie dla Panstwa przyjemnoscia. StworzyliSmy nowoczesny i szyb-
ki system w celu ulatwienia korzystania z naszej oferty. Aby zapoznanie si¢
z naszym sklepem bylo dla Panistwa jeszcze prostsze, prosimy o zapoznanie
sie z tym dziatem.

1. Wtascicielem Sklepu Internetowego (tu adres internetowy sklepu) jest fir-
ma (tu nazwa i doktadne dane firmy, numer NIP, Regon, telefon). W przy-
padku pytan lub watpliwosci z przyjemnoscia odpowiemy na Panstwa
maile wyslane pod adres: (tu adres mailowy).

2. Jak dokona¢ pierwszego zakupu?

Rejestracja

Po zapoznaniu si¢ z oferta, jesli zdecyduja si¢ Panistwo na zakupienie

konkretnego produktu, system automatycznie bedzie wymagat rejestra-

cji — utworzenia konta, czyli podania danych teleadresowych oraz usta-
lenia loginu i hasla. Jest to czynnos¢ jednorazowa. Podane dane mozna
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potem modyfikowac. Rejestracji mozna tez dokona¢ bez sktadania zamo-
wienia, oraz w jego trakcie. Po zlozeniu zamoéwienia wyswietlaja sie po-
nownie wszystkie dane, aby mogli Panstwo jeszcze raz przyjrzec sie za-
mowieniu.
Potwierdzenie zamowienia
Aby zamdwienie moglo by¢ zrealizowane, konieczne jest potwierdzenie
zamowienia przez klikniecie na link umieszczony w wystanym na poda-
ny przez klienta adres e-mailowy potwierdzeniu zamoéwienia. Bez doko-
nania potwierdzenia, zamdéwienie nie bedzie mogto by¢ zrealizowane.
Statusy zamdéwienia
- Zlozone - ten status trwa od momentu zlozenia zamdwienia do po-
twierdzenia go przez Panstwa e-mailem.
- Potwierdzone - zamdwienie automatycznie przyjmuje ten status, gdy
zdecydujecie si¢ Panistwo na potwierdzenie ztozonego zamoéwienia.
- Zaakceptowane - ten status oznacza, ze przyjelismy potwierdzenie
od Panstwa i zamowienie jest w trakcie realizacji.
- Zrealizowane - ostateczny status, $wiadczacy o tym, ze Panstwa za-
moéwienie zostalo wystane.
Czas realizacji zamodwienia
Standardowy czas realizacji Panistwa zamoéwienia — do 4 dni roboczych.
W przypadku braku zamawianego towaru w magazynie czas realizacji
zamoOwienia oraz cena towaru mogg ulec zmianie. O ewentualnych zmia-
nach czasu realizacji i ceny towaru bedziemy niezwlocznie informowac.
W przypadku wzrostu ceny Klient ma prawo odstapi¢ od zamdwienia.
Forma i czas dostarczenia
Moga Panstwo wybrac rodzaj przesytki, jaka zamoéwienie ma zosta¢ do-
starczone:
- przesyltka zwykla Pocztg Polska, koszt 10 zt (1 do 14 dni);*
- przesytka kurierska, koszt 23 zt (24h do 48h).*
Przy zaméwieniach o warto$ci powyzej 1500 zl. koszt przesytki pokrywa
firma (nazwa firmy).*
* Oferta jest wazna tylko na terenie Polski.
Formy ptatnodci
Platnos¢ za zamoéwienie mozna regulowaé w nastepujacy sposob:
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- platnos$¢ za zaliczeniem pocztowym, ktdra odbywa si¢ przy odbiorze
przesytki;

- platno$¢ na konto, zamdwienie bedzie zrealizowane po wplynieciu
naleznosci na konto: (nazwa banku i numer konta).

3. Ceny towardw znajdujacych sie w sklepie wyrazone sg w ztotych polskich
(PLN) (chyba, ze zaznaczono inaczej) i zawieraja podatek VAT. Podane
ceny nie obejmuja zryczaltowanych kosztow przesylki.

4. Do kazdej przesylki dolagczamy potwierdzenia kupna - fakture VAT.
W przypadku, gdy Zamawiajacy jest platnikiem podatku VAT, (np. pod-
mioty gospodarcze) konieczne jest wypelnienie odpowiednich pdl w for-
mularzu zamoéwienia.

5. Zamowienia sklada¢ mozna 24 godziny na dobe¢ przez caly rok. Za-
mowienia zlozone po godzinie 14:00 (pn.—pt.) oraz w soboty, niedziele
i $wieta beda rozpatrywane w nastepny dzien roboczy.

6. Nieprawidlowo wypelnione formularze zaméwienia nie beda rozpatry-
wane.

7. Potwierdzenie zamoéwienia jest rownoznaczne z zakupem zamdéwionego
towaru oraz wyrazeniem zgody na przetwarzanie przez sprzedawce da-
nych kupujacego do celéw zwigzanych z realizacja zamoéwienia.

8. Firma (nazwa) zastrzega sobie prawo odmowy realizacji zaméwien wzbu-
dzajacych watpliwosci.

9. Firma (nazwa) nie udziela pomocy technicznej dotyczacej sprzedanego
oprogramowania. Pomocy technicznej moze udzieli¢ producent (chyba,
ze zastrzezono inaczej).

10. Firma (nazwa) nie ponosi odpowiedzialnosci za wadliwe lub niezgodne
z opisem dzialanie zakupionych przez klienta produktéw. Problemy ta-
kie nalezy zglasza¢ producentowi oprogramowania.

11. Firma (nazwa) zastrzega sobie prawo do zmiany cen towaréw znajduja-
cych sie w ofercie bez uprzedzenia. Zmiana cen nie dotyczy zamoéwien
przyjetych do realizacji.

12. Firma (nazwa) zastrzega sobie prawo do wycofania poszczegélnych to-
wardw z oferty bez uprzedzenia.

13. Firma (nazwa) moze w ramach promocji zawiesi¢ pobieranie oplaty
pocztowej, umieszczajac stosowng informacje.
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14. Firma (nazwa) nie ponosi odpowiedzialnosci za nieterminowe dos-
tarczenie przesylek przez poczte oraz inne firmy kurierskie, a tak-
ze za uszkodzenia przesytki powstale na skutek dzialania firm kurier-
skich. Klient jest zobowigzany sprawdzi stan przesytki podczas odbioru
w obecnosci pracownika Poczty Polskiej lub innej firmy kurierskiej
i niezwlocznie zglosi¢ stosowng reklamacje do firmy przewozowej oraz
poinformowac o tym fakcie firme (nazwa). Reklamacje dotyczace uszko-
dzen mechanicznych przesytki powstatych podczas transportu beda
rozpatrywane tylko i wylacznie po sporzadzeniu protokotu szkody pod-
pisanego przez odbiorce i dostawce przesytki.

15. W przypadku zaméwien sktadajacych sie z kilku towaréw dostarczo-
nych w jednej przesylce, termin realizacji bedzie uzalezniony od termi-
nu skompletowania ostatniego elementu danego zamdwienia, chyba ze
strony postanowig inaczej.

16. W przypadku ewentualnych reklamacji nalezy skontaktowac sie z firma
(nazwa) za posrednictwem poczty elektronicznej lub telefonicznie. Zgta-
szajac reklamacje, nalezy poda¢ imie i nazwisko zamawiajacego, nr za-
mowienia, nr dowodu zakupu (faktury VAT) oraz opisa¢ przedmiot re-
klamacji.

17. Pomimo dotozenia wszelkich staran, by zamieszczone na stronie skle-
pu opisy produktéow byty prawidtowe nie gwarantujemy, Ze nie zawieraja
bledéw lub brakoéw, ktore nie moga stanowi¢ podstawy do roszczen. Dla-
tego w razie jakichkolwiek watpliwosci prosimy, przed podjeciem decy-
zji, o kontakt mailowy (adres mailowy).

18. Na podstawie Ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektérych
praw konsumentéw oraz o odpowiedzialnoéci za szkod¢ wyrzadzong
przez produkt niebezpieczny (art. 2 ust. 1), istnieje mozliwo$¢ dokona-
nia zwrotu zakupionego towaru w terminie 10 dni zgodnie z art.10 ww.
ustawy.

Jednoczesnie informujemy, ze w celu dokonania zwrotu niezbedne jest
skontaktowanie si¢ z naszym dzialem obstugi klienta pod adresem (ad-
res mailowy).

Warunkiem przyjecia towaru jest dostarczenie go w nienaruszonym sta-
nie wraz z oryginalnym opakowaniem oraz dodatkowym osprzetem, je-

73

Méj_biznes_w_internecie.indd 73 2005-09-26 16:28:45



$li towar takowy posiadal w momencie zakupu. Do przesylki nalezy do-
taczy¢ fakture VAT.

Naleznos¢ za uprzednio zakupiony towar zostanie zwrécona Zamawia-
jacemu w terminie nie dtuzszym niz 14 dni roboczych od daty przyjecia
towaru do magazynu. O przyjeciu takim §wiadczy¢ bedzie stosowny do-
kument. Koszt dostawy i odestania towaru nie podlega zwrotowi.

19. Firma (nazwa) zobowiazuje sie¢ do ochrony danych osobowych zgodnie
z Ustawg o ochronie danych osobowych z dnia 29 sierpnia 1997r. Zgod-
nie z tg ustawg Klienci sklepu maja prawo do wgladu w swoje dane, do
ich poprawiania oraz wniesienia zadania o zaprzestaniu ich wykorzy-
stywania.

20. W sprawach nieuregulowanych Zasadami Sprzedazy zastosowanie maja
przepisy Kodeksu Cywilnego, Ustawy z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie
niektérych praw konsumentéw oraz o odpowiedzialnosci za szkode wy-
rzadzona przez produkt niebezpieczny.

21. Firma (nazwa) zastrzega sobie prawo do zmiany i aktualizacji Zasad
Sprzedazy bez wczesniejszego uprzedzenia.

Dodatki - stowniczek

Podreczny stowniczek najtrudniejszych terminéw zwigzanych z e-han-
dlem

B2B (skrot od Business to Business) — dziatalno$¢ skierowana do innych
firm.

B2C (Business to Customer) — dziatalnos¢ skierowana na rynek klientow
CRM (Customer Relationship Management) — zarzadzanie relacjami (kon-
taktami) z klientem. Calo$¢ dziatan firmy w zakresie szeroko pojetej ob-
stugi klienta. Ma na celu poznanie klienta i jego potrzeb, ich zaspokojenie
oraz sprawienie, ze klient bedzie lojalny wobec firmy.

CMS (Content Management System) — system informatyczny umozliwia-
jacy zarzadzanie trescig strony www, zwykle bez koniecznoéci poznania
technik informatycznych.

SQL - jezyk programowania wykorzystywany w bazach danych (np. bazach
produktow).
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MySQL - popularna baza danych wykorzystywana w sklepach interneto-
wych.

SSL - (Secure Sockets Layer) protokoét zapewniajacy poufnos¢ i bezpieczen-
stwo danych. Wykorzystywany w platno$ciach przez Internet.

FTP - (File Transfer Protocol) protokdt transmisji danych — umozliwia wy-
sylanie i odbieranie plikéw na i z serwera.

wortal - serwis poswigcony jednej tematyce np. modelarstwo, tworzenie
muzyKki itp.

jpg - format grafiki, powinien by¢ wykorzystywany dla zdjec.

gif - format grafiki, powinien by¢ wykorzystywany dla obrazkéw zawie-
rajacych malg ilos¢ koloréw. Mozliwe jest tworzenie giféw animowanych,
ktére mozna wykorzysta¢ do tworzenie np. baneréw reklamowych.

Java - jezyk programowania, ktéry jest niezalezny od systemu. Dlatego
programy napisane w tym jezyku moga dziala¢ zaréwno na komputerach
z Windowsami, jak i np. na telefonach komérkowych.

CTR - (Click Through Ratio) procent internautéw, ktorzy klikneli w ba-
ner reklamowy. Im wyzszy wskaznik, tym bardziej skuteczna kampania
reklamowa.

Cookies - (ciasteczka) — automatycznie fadowane przez przegladarke pli-
ki matych rozmiaréw z informacjami zapisywanymi przez serwis w celu
wykorzystania ich podczas nastepnej wizyty internauty w serwisie. Dzigki
nim uzytkownik nie musi wprowadza¢ pewnych danych za kazdym razem
od nowa.

Domena - tatwa do zapamietania nazwa serwisu www.

IP adres - (Internet Protocol) - jest to unikalny adres komputera podia-
czonego do sieci. Zapisywany jest przy pomocy 4 liczb z zakresu od 0 do
255 oddzielonych kropkami np. 83.29.3.252. Miedzy innymi dzigki niemu
mozna wysledzi¢ réznych ,,zartownisiow” sieciowych.

Grupa docelowa - (target group) — osoby bedace potencjalnymi klientami
firmy.

E-mailing - wysylanie maili do okre$lonej grupy oséb. Nalezy uwazac, aby
nie wysyla¢ maili do oséb, ktére sobie tego nie zycza, gdyz wowczas jest to
Spam.
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Spam (mielonka) — niechciana przesytka, zwykle reklamowa, czesto skiero-
wana do przypadkowych oséb (np. uczestnikéw grupy dyskusyjnej). Powaz-
na firma nie moze uzywac tego $rodka do reklamowania si¢. Spamujg zwy-
kle firmy, ktdre nie przywiazuja wagi do swojego wizerunku i liczg na szyb-
ki zysk, po czym znikaja.

POP-UP - okienko otwierajace si¢ nad strong www. Zwykle wykorzystywa-
ny do reklamy, badz podania waznych informacji.

Flash - jezyk programowania uzywany do tworzenia stron www oraz bane-
réw reklamowych. Charakteryzuje si¢ duzymi mozliwo$ciami animacji oraz
interaktywnoscia.

Pozycjonowanie - dzialania majace na celu polepszenie pozycji strony
w wyszukiwarkach internetowych.

Dodatki - uzyteczne linki

Spis stron www, ktore moga sie przyda¢ w handlu elektronicznym

www.asy.pl — tu mozna zalozy¢ sklep internetowy bez oplaty wstepnej
www.allpay.pl, www.ecard.pl — systemy umozliwiajace platnosci kartami
kredytowymi

www.e-prawnik.pl — serwis umozliwiajacy uzyskanie porady prawnej
www.ranking.pl - informacje o trendach w Internecie (rozdzielczo$¢ ekra-
nu, system uzywany przez internautéw itp.)

www.eurodoradca.pl - informacje na temat dofinansowania z UE
www.parp.gov.pl - strona Polskiej Agencji Rozwoju Przedsigbiorczosci, ktd-
ra prowadzi wiele programéw pomocowych dla matych firm
www.witrynawiejska.org.pl

Dodatki - najczesciej zadawane pytania (FAQ)

7 najczesciej zadawanych pytan dotyczacych handlu internetowego. Po-
zwoli na lapidarne rozwianie watpliwosci czytelnikow.

»Nie podoba nam si¢ ich brzmienie. Zespoty gitarowe juz sie koncza.”
Czlonek zarzadu Decca Recording Company o Beatlesach, 1962 r.
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1. Czy e-handel jest bezpieczny?
Jest tak samo bezpieczny jak zwykty handel. W obu przypadkach musi-
my si¢ liczy¢ z pewnymi zagrozeniami, jednak mozna si¢ przed nimi za-
bezpieczyé. W przypadku e-handlu wazne jest korzystanie ze stabilnych
serwerdw oraz oprogramowania, a takze z zaufanego partnera obstugu-
jacego platnosci kartami kredytowymi.

2. Czy musze posiadaé¢ wiedze¢ informatyczng, by za-
tozy¢ i prowadzi¢ sklep?
Nie, obecne systemy (np. www.asy.pl) nie wymagaja takiej wiedzy, wy-
starczy umiejetnos¢ obstugi komputera.

3. Czy moge prowadzic¢ sklep jako osoba prywatna?
Nie, prowadzenie sklepu w Internecie jest dzialalnoscia gospodarcza
i podlega takim samym przepisom jak prowadzenie ,normalnej” fir-
my. Wiecej informacji na ten temat znajduje si¢ w rozdziale dotyczacym
aspektow prawnych handlu w Internecie. Szczegdétowe odpowiedzi moz-
na réwniez znalez¢ w serwisie www.e-prawnik.pl

4. Czy umozliwienie platnodci kartg kredytowa jest
trudne?
Nie, wiekszos¢ nowoczesnych serwiséw wymaga wilasciwie tylko zazna-
czenia odpowiedniej opcji w panelu zarzadzania sklepem oraz podpisa-
nia umowy z firma obslugujaca ptatnosci przez Internet.

5. Jak moge zabezpieczy¢ si¢ przed ,zartownisiami’,
ktérzy zamawiajg w sklepach dla zartu?
Najprosciej — wymaga¢ platnosci kartg kredytowa lub przelewem ban-
kowym. Mozna réwniez wymaga¢ podania numeru telefonu oraz maila
i weryfikowa¢ prawdziwo$¢ tych danych.

6. Czy moge dosta¢ dofinansowanie na e-sklep?
Tak. Na stronach www.parp.gov.pl oraz www.eurodoradca.pl mozna
znalez¢ wiele ciekawych informacji na temat mozliwosci dofinansowa-
nia. Ci, ktérzy zamierzaja wykorzysta¢ nowoczesne technologie, szcze-
golnie na terenach wiejskich, maja duze szanse na dofinansowanie.
Wskazanie konkretnej dotacji nie jest mozliwe, gdyz co kilka miesiecy
rodza si¢ nowe mozliwosci.
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7. Jak zabezpieczy¢ sie przed hakerami?
Nalezy po prostu dobrze zabezpieczy¢ swoj serwer, najlepiej zatrudnia-
jac do tego do$wiadczonego informatyka. Inne, prostsze rozwigzanie, to
wykupienie serwera wraz z zabezpieczeniami od dobrego dostawcy. Nie-
stety 100% pewnosci nie bedziemy mie¢ nigdy, podobnie, jak nigdy nie
bedziemy mieli pewnosci, ze nikt nie wlamie si¢ np. do naszego samo-
chodu.

Mam nadzieje, ze udato mi si¢ przekona¢ Was do tego, ze Internet be-
dzie w najblizszym czasie coraz bardziej przydatny w wigkszosci dzialan go-
spodarczych. Sadze, ze pokazalem réwniez, iz mozna to robi¢ fatwo, tanio
i przyjemnie i nic nie stoi na przeszkodzie, aby na przyklad administrowa-
nie sklepem odbywalo si¢ w uroczym zakatku polskiej wsi, obok lasu i pach-
nacej taki. Internet jest takim samym narzedziem jak na przyklad telefon
- umiejetnie wykorzystany, stuzy ludziom, uczuciom i interesom.

Bardzo dzigkuje serwisowi www.e-prawnik.pl za pomoc w przygotowa-
niu czesci dotyczacej zagadnien prawnych.

Chcialbym réwniez podzigkowa¢ Dorocie Marchlewskiej, bez ktdrej
powstanie publikacji nie byloby mozliwe.

Marcin Mastykarz

Marcin Mastykarz

Artysci Nowych Mediéow

Doswiadczony programista, zalozyciel firmy Arty$ci Nowych Mediow,
ktéra juz na poczatku swojej dziatalnosci wygrata przetarg na multime-
dialng promocje¢ wojewddztwa matopolskiego na rynku dunskim. Prywat-
nie zalozyciel Stowarzyszenia ,,Reklama dla Polski”, Muzeum Marketingu
Dziwnego oraz wspdtzalozyciel Zywieckiego Muzeum Humoru. Czlonek
stowarzyszenia Mensa.
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Piotr Skirski

Jak wykorzystanie zaawansowanych technologii
przez administracje publiczng
moze wspierac rozwoj lokalnego biznesu

Zespoly ds. informatyki w instytucjach sektora publicznego ulatwiaja
podniesienie efektywnosci ustug administracji publicznej. Zwigkszaja bez-
pieczenstwo obywateli i przyspieszaja rozwoj gospodarczy.

Obecnie, wwarunkach coraz bardziej ograniczanych budzetéw, samorza-
dy staja przed dylematem: jak mozna zdziata¢ wigcej bez podnoszenia kosz-
tow operacyjnych. W wielu przypadkach udaje im si¢ osiggna¢ zalozone cele
poprzez polaczenie nowych proceséw z technologia sieciowa. Rozwigzania
takie jak tacznos¢ IP (np.: Cisco IP Communications), mobilna sie¢ miejska
(np.: Cisco Metropolitan Mobile Network) oraz zintegrowana ochrona (np.:
Cisco Integrated Security) zapewniajg infrastrukture, na ktérej samorzady
regionalne i lokalne mogg oprze¢ nowe metody dziatania.

Prezentowany artykul ma za zadanie postuzy¢ Panstwu za przewodnik,
ktéry z jednej strony identyfikuje trzy kluczowe obszary dzialania samorza-
du lokalnego:

- Efektywne $wiadczenie ustug;
- Bezpieczenstwo publiczne;
- Rozwoj gospodarczy;

a nastepnie pokazuje, jak rozwija¢ i usprawniac te obszary, stosujac trzy
podstawowe grupy rozwigzan sieciowych z rodziny Zaawansowanych Tech-
nologii:

- Lacznosc IP;
- Mobilna Sie¢ Miejska/Gminna;
- Zintegrowana Ochrona.
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Streszczenie

Wiele instytucji sektora publicznego zainwestowato juz w sieci IP stuzace
do przesytania danych. Dzigki kreatywnemu wykorzystaniu tych systeméow
samorzady moga podnie$¢ efektywnos¢ ustug, zwigkszy¢ bezpieczenstwo
obywateli i przy$pieszy¢ rozwdj gospodarczy. Na przyklad rada dzielnicy
Westminster w Londynie podniosla efektywnos$¢ ustug monitorowania ha-
tasuinadzoru ulicznego dzigki zainstalowaniu urzadzen bezprzewodowych,
ktérymi funkcjonariusze miejscy moga sterowac z urzadzen kieszonkowych.
Wydziat policji w Humberside (Wielka Brytania) zwiekszyl bezpieczenstwo
dzigki przekazywaniu obrazu wideo z helikoptera za posrednictwem we-
wnetrznej sieci intranet, co pozwala funkcjonariuszom policji obserwowac
incydenty w czasie rzeczywistym z dowolnego miejsca.

Wiadze prowincji Turyn (Wlochy) pobudzaja rozwoj gospodarczy odle-
glych rejonéw dzieki zapewnieniu dostepu do Internetu, co przyciaga firmy
i sprzyja tworzeniu nowych miejsc pracy. Wspélna cecha wszystkich tych
udanych przedsiewzie¢ jest zmiana proceséw mozliwa dzigki nowym roz-
wigzaniom sieciowym, takim jak Iacznos¢ bezprzewodowa i telefonia IP.

W niniejszym artykule wskazano najwazniejsze wyzwania, przed kto-
rymi stoja samorzady, oraz opisano niektére rozwigzania Cisco wdrazane
obecnie w celu skutecznego sprostania tym wyzwaniom. Rozwigzania te to:
Cisco IP Communications, Cisco Integrated Security oraz Cisco Metropoli-
tan Mobile Network.
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1. Efektywne Swiadczenie ustug

Rola informatyki

Technologie informatyczne moga przyczynic sie do zwiekszenia efektyw-
nosci $wiadczenia ustug dzieki:

- rozszerzeniu zasiegu uslug bez podnoszenia kosztéw (zasieg ustug jest
okreslony przez liczbe obstugiwanych oséb oraz liczbe lokalizacji, z kto-
rych moga one uzyska¢ dostep do ustug);

- $wiadczeniu nowych serwiséw lub usprawnieniu $wiadczenia dotychcza-
sowych;

- obnizeniu kosztow.

Tabela 1 zawiera przyklady taktyki informatycznej zmierzajacej do osia-
gniecia kazdego z powyzszych celow.

Tabela 1. Strategia informatyczna zmierzajaca do poprawy efektywnosci
ustug

Cel samorzadu

w zakresie Rola informatyki
poprawy efek-
tywnosci ustug
Rozszerzenie - Ulatwienie wspotpracy miedzy agencjami dzigki
zasiegu uslug uzyciu technologii e-pracy.
bez podnoszenia | - Zwiekszenie dostepnoéci dla pracownikéw samo-
kosztow rzadowych z uposledzeniami wzroku, stuchu lub

narzadow ruchu.

- Zapewnienie facznoséci w czasie rzeczywistym mie-
dzy pracownikami mobilnymi a samorzagdowymi
dzigki sieciom przesylania danych - np. do celow
inspekeji, zarzadzania ruchem, na potrzeby pra-
cownikéw socjalnych i sadéw — dzigki wdrozeniu
technologii bezprzewodowych ze zintegrowanymi
zabezpieczeniami.
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Swiadczenie no- | - Zintegrowany widok instytucji samorzadowych

wych serwisow prezentowany obywatelom i firmom przy uzyciu
i usprawnienie centralnego portalu www.

$wiadczenia - Zwicgkszenie efektywnosci $ciagania podatkéow.
dotychczaso- - Zwigkszenie efektywnosci wyborow.

wych - Wdrozenie telefonicznych ustug informacyjnych.

- Widrozenie automatycznych systeméw pobierania
oplat za polgczenia telefoniczne wedlug zasady
»toru o najnizszym koszcie”.

Obnizenie - Transmisja glosu, obrazu wideo i danych w jednej
kosztow sieci, co umozliwia wdrozenie nowych aplikacji
operacyjnych konwergentnych.

- Ulatwienie zarzadzania i konfigurowania w celu
zmniejszenia obcigzenia systemoéw informatycz-
nych.

- Skroécenie czasu i obnizenie kosztéw w przypadku
operacji przenoszenia, dodawania i zmian.

- Umozliwienie ,obnizania oplat telefonicznych?,
czyli kierowanie potaczen glosowych przez sie¢ IP
w celu obnizenia opfat na rzecz operatora telefo-
nicznego.

- Widrozenie sieci wspotuzytkowanej zamiast wy-
dzielone;.

- Automatyczne i natychmiastowe reagowanie na
zagrozenia dla bezpieczenstwa sieci, ktére w razie
braku reakeji prewencyjnej moglyby spowodowac
kosztowne w naprawie uszkodzenia.

Rozwiazania zwigkszajace efektywnos¢ swiadczenia uslug

Instytucje sektora publicznego moga zwiekszy¢ efektywno$¢ $wiadcze-
nia ustug dzieki takim rozwigzaniom jak Cisco IP Communications, Cisco
Integrated Security oraz Cisco Metropolitan Mobile Network.
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Lacznos$¢ IP na przykladzie Cisco IP Communications

Cisco Unity - rozwigzanie do zintegrowanego przekazywania
wiadomosci

Cisco Unity to rozwigzanie do zintegrowanego przesylania wiadomosdci,
ktoére dostarcza do tej samej skrzynki odbiorczej wiadomosci e-mail, gloso-
we i faksowe. Pozwala to na poprawe jakosci komunikacji, a takze na zwigk-
szenie produktywnosci i mozliwoséci obstugi klienta w obrebie catej insty-
tucji. Pracownicy moga szybciej odpowiada¢ na wiadomosci przesylane
przez innych pracownikéw instytucji badz przez obywateli, poniewaz maja
do dyspozycji takie funkcje jak odstuchanie wiadomosci e-mail przez tele-
fon, sprawdzanie wiadomosci gtosowych za posrednictwem Internetu oraz
przekierowywanie fakséw do dowolnej innej lokalizacji (jesli rozwigzanie
jest zintegrowane z kompatybilnym serwerem fakséw dostarczonym przez
innego dostawce).

Cisco Personal Assistant

Cisco Personal Assistant pozwala zwigkszy¢ produktywno$¢ pracowni-
kow samorzadowych dzieki ulatwieniu im zarzadzania miejscami i termi-
nami dostgpnosci. Pracownicy mobilni, np. inspektorzy lub pracownicy so-
cjalni, mogg zdefiniowac osobiste reguly polaczen, np. okreslajace, w jakich
godzinach polaczenia majg by¢ przekierowywane na rozne telefony. Inter-
fejsy administracyjne dla uzytkownikow korzystajacych z Internetu i telefo-
nu umozliwiajg tatwe przekierowywanie lub filtrowanie polaczen, zaréwno
wedlug z gory ustalonych kryteriow, jak i na biezgco. Dzieki ustugom biuro-
wym opartym na telefonii IP pracownicy moga sprawdzac¢ swoje kalendarze,
osobiste informacje kontaktowe, poczte e-mail i wiadomosci glosowe przy
uzyciu telefonu Cisco IP Phone. Osoby z uposledzeniami wzroku lub majace
trudnosci z postugiwaniem si¢ klawiaturg réwniez moga w pelni wykorzy-
stywa¢ funkcje rozwigzania Cisco Personal Assistant do zwigkszenia pro-
duktywnosci, dzieki uzywaniu polecen gltosowych.
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Cisco IP Contact Center Express

Cisco IP Contact Center Express to zintegrowane rozwigzanie typu ,te-
lecentrum w pudetku”. Utatwia ono biurom zorganizowanie znakomitej
obstugi osob telefonujacych - zaréwno obywateli, jak i pracownikéw in-
nych instytucji. Rozbudowane funkcje automatycznej dystrybucji potaczen
obejmuja warunkowe przekierowywanie, kolejke polaczen oczekujacych,
zapowiedzi z informacjg o szacowanym czasie oczekiwania, wyswietlanie
danych korporacyjnych, raporty z danymi w czasie rzeczywistym i danymi
historycznymi oraz zintegrowane ustugi IVR (Interactive Voice Response
- interaktywne odpowiedzi glosowe). Dzigki funkcji Cisco IP IVR zespo-
ty ds. informatycznych w instytucjach sektora publicznego moga wdrazaé
aplikacje samoobstugowe, takie jak uzyskiwanie dostepu do statusu podania
zlozonego przez osobe telefonujaca czy przekierowywanie polaczen stero-
wane przez uzytkownika. Osoby telefonujace moga w wygodny sposéb skie-
rowac swoje polaczenie do odpowiedniego wydziatu lub agenta, naciskajgc
klawisze telefonu lub wydajac polecenia gtosowe. Funkcja Cisco IP IVR po-
zwala tez samorzadom zapewni¢ wyzsza efektywnos¢ ustug przy nizszych
kosztach - zadania prostych transakcji moga by¢ bowiem realizowane sa-
moobstugowo, co odcigza agentow i skraca czas oczekiwania w kolejce.

E-wspdlpraca

Przesylanie glosu i obrazu wideo oraz aplikacje do obstugi konferencji
internetowych i wspolpracy wewnatrz instytucji, takie jak natychmiastowe
przesytanie wiadomosci, zwigkszaja produktywno$¢ i staty sie obecnie stan-
dardowymi funkcjami w srodowisku biurowym przedsigbiorstw. Aplikacje
do e-wspdtpracy, bedace kolejnym etapem ewolucji poczty elektronicznej
i glosowej, umozliwiajg samorzagdom prowadzenie zabezpieczonych konfe-
rencji multimedialnych za posrednictwem sieci. Rozwigzanie takie uprasz-
cza organizowanie spotkan i widekonferencji, w wyniku czego staja si¢ one
réwnie naturalne i efektywne, jak spotkania bezposrednie.

Aplikacje innych dostawcéw poprawiajace dostepnosc

Tabela 2 zawiera wykaz aplikacji partneréw Cisco, stuzacych do poprawy
dostepnosci.
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Tabela 2. Aplikacje telefoniczne stuzace do poprawy dostepnosci

Rozwigzanie Rola w poprawie dostepnosci

Net6 Screen- | Przeksztalca istniejgce aplikacje do formatu umozliwia-
Top Suite jacego interakcje przy uzyciu wyswietlacza telefonu Cisco
IP Phone. Zawiera gotowe do uzytku aplikacje, takie jak
Visual Voicemail, ktéra wyswietla liste wiadomosci pocz-
ty glosowej i umozliwia uzytkownikowi wybieranie wia-
domoéci, a takze funkcje katalogu opartego na protokole
LDAP (Lightweight Directory Access Protocol), alarmy

i wyswietlanie poczty e-mail u gory ekranu.

IP Blue Zaawansowany telefon IP zrealizowany przez oprogra-
mowanie dzialajace w systemie Windows. Zgodnos¢ ope-
racyjna z programem Cisco CallManager jest potwier-
dzona certyfikatem. Oferuje m.in. nastepujace funkcje
poprawy dostepnosci:

- glosowe powiadomienia o pofaczeniach przychodza-
cych generowane przy uzyciu technologii konwersji
tekstu na glos;

- skréty klawiszowe na klawiaturze PC umozliwiajace
sterowanie wszystkimi funkcjami telefonu, takimi jak
zawieszenie polaczenia i rozlaczenie;

- interfejs wizualny (,,skérka”) o wysokim kontrascie
i duzych przyciskach, odpowiednia dla uzytkowni-
koéw o stabym wzroku;

- mozliwo$¢ sterowania podlaczonym urzadzeniem
Cisco IP Phone 7960 i wykorzystywania jego zaawan-
sowanych funkgji.

NXi Telepho- | Wspoélpraca z programem Cisco CallManager zapewnia-
ny Services jaca pelng dostepnos¢ dla oséb z wadg stuchu. Komputer
(NTS) PC pelni funkcje dalekopisu umozliwiajacego wysylanie
i odbieranie wiadomosci tekstowych.
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Zintegrowana Ochrona na przykladzie Cisco Integrated Security

Aby zapewni¢ ochrone zasobow sieciowych oraz informacji poufnych
i danych osobowych, zespoly informatykéw potrzebuja zintegrowanego
rozwigzania ochrony z kilkoma warstwami zabezpieczen, takimi jak zapora,
system wykrywania wltaman, urzadzenia szyfrujace i inne. Zabezpieczenia
muszg by¢ stosowane w calej sieci, w tym w komputerach PC, serwerach,
sieciach lokalnych i rozlegtych oraz w odleglych biurach samorzadowych.
Takie podejscie zapewnia ,doglebng obrong” (in-depth defense) niezbedna
do zabezpieczenia sieci przed wewnetrznymi i zewnetrznymi atakami.
Dzigki niemu mozliwe jest natychmiastowe reagowanie na zagrozenia oraz
zapewnienie wysokiej produktywnosci i krotkiego czasu reakeji organow
JST (Jednostki Samorzadu Terytorialnego).

Scista integracja miedzy ustugami ochrony a ustugami sieciowymi po-
zwala zwigkszy¢ efektywno$¢ dziatania instytucji samorzadowych, ktore
moga bezpieczne korzysta¢ z Cisco IP Communications, ktére oferuje ser-
wisy takie jak ujednolicone przesytanie wiadomosci Cisco Unity, za posred-
nictwem wirtualnej sieci prywatnej (Virtual Private Network, VPN). Po-
nadto integracja taka umozliwia obywatelom wygodny dostep do informacji
z terminali obstugujacych standard WiFi oraz z kioskéw zainstalowanych
w réznych punktach miasta czy regionu.

Rozwigzanie Cisco Integrated Security zapewnia réwniez ochrone serwe-
réw i komputeréw PC; jest to osiggane dzieki surowym zasadom egzekwo-
wania zabezpieczen antywirusowych, a takze rezydentnym programom-
-agentom ochrony, ktére s3 w stanie rozpoznawac zachowania destrukcyjne
i im zapobiegaé. Zabezpieczenia przed zagrozeniami ,w dniu zero” pozwa-
lajg zespotom ds. informatycznych w instytucjach sektora publicznego roz-
poznawaé oraz eliminowac znane i nieznane zagrozenia bezpieczenstwa,
a takze obnizac koszty operacyjne zwigzane z infekcjami.

Mobilna Sie¢ Miejska/Gminna na przykladzie
Cisco Metropolitan Mobile Network

Mobilny dostep do sieci otwiera przed instytucjami sektora publicznego
nowe mozliwosci przyspieszenia komunikacji i ustug dla pracownikéw oraz
obywateli. Dzieki integracji infrastruktury przewodowej i bezprzewodowe;j
w mie$cie, rozwigzanie Cisco Metropolitan Mobile Network umozliwia sa-
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morzadowi zapewnienie szerszego dostepu do zasobdw i aplikacji siecio-
wych. Na przyklad rada dzielnicy Westminster umozliwia pracownikom
dostep do swoich aplikacji z komputeréw kieszonkowych (PDA).

2. Bezpieczenstwo publiczne

Rola informatyki

Bezpieczenstwo obywateli zawsze bylo gléwnym priorytetem instytu-
cji sektora publicznego, a obecne zagrozenia ze strony terrorystow jeszcze
bardziej zwigkszyly te troske. Rola informatyki w poprawie bezpieczenstwa
publicznego obejmuje nastepujace aspekty:

- Utrzymanie ciagloéci obstugi w sytuacjach krytycznych. Na przykiad
wysoka dostepnos¢ systemu telefonicznego ma ogromne znaczenie pod-
czas katastrof czy awarii zasilania.

- Przys$pieszenie reakcji i lepsza orientacja. Dostep w czasie rzeczywistym
do planéw budynkéw, podgladu wideo i innych informacji umozliwia
ekipom ratowniczym zaplanowanie reakcji na podstawie najlepszych do-
stepnych informacji.

— Ochrona prywatno$ci obywateli i informacji urzedowych. Informacje
poufne powinny by¢ szyfrowane podczas przesylania przez sie¢ przewo-
dowga lub bezprzewodows.

Tabela 3 zawiera przyklady taktyki informatycznej, ktéra moze by¢ za-
stosowana do realizacji powyzszych celow.

Tabela 3. Strategia informatyczna zmierzajaca do poprawy bezpieczenstwa

obywateli
Cele samorzadu
w zakresie popra- Rola informatyki
wy bezpieczenstwa
Utrzymanie ciaglo- |- Zapewnienie automatycznego i szybkiego
$ci obstugi w przy- odtworzenia ustugi przesyltania glosu przez
padku zaklécen oddzielng, nadmiarowg sie¢ na wypadek awarii
sieci w odlegtej lokalizacji.
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- Zapewnienie przelaczania awaryjnego do odle-
glej lokalizacji majacej petny dostep do aktual-
nych danych.

- Ulatwienie pojazdom ratowniczym nawigacji
w celu ominigcia utrudnien.

Lepsza orientacja - Wymiana pilnych wiadomosci tekstowych oraz

w sytuacji glosowych migdzy instytucjami i wydzialami.

- Zapewnienie przesylania danych w czasie rze-
czywistym oraz komunikacji glosowej i wizyj-
nej funkcjonariuszom bezpieczenstwa w tere-
nie.

- Okreslanie pozycji pojazdow.

Przyspieszenie - Umozliwienie pracownikom samorzadowym

reakgji i stuzbom ratowniczym dostepu do informacji
W czasie rzeczywistym.

- Udostgpnianie pracownikom danych oraz in-
formacji gtosowych i wizyjnych w wymaganym
czasie 1 miejscu.

- Ulatwienie wspotpracy miedzy instytucjami.

- Kontrola ruchu w celu zapewnienia swobodne-
go przejazdu pojazdom ratowniczym.

Ochrona prywat- - Kontrola dostepu do poufnych informacji,
nosci obywateli takich jak deklaracje podatkowe, kartoteki oso-
i informacji urzedo- bowe obywateli, informacje medyczne.

wych - Neutralizowanie atakéw wiruséw zanim zdofa-

ja one zakldci¢ funkcjonowanie systemow.
- Zwigkszenie zaufania obywateli do systemow

uzywanych przez samorzady.

Rozwigzania Cisco poprawiajace bezpieczenstwo publiczne

Dzialy informatyczne instytucji sektora publicznego juz dzisiaj wykorzy-
stuja rozwigzania Cisco IP Communications, Cisco Integrated Security oraz
Cisco Metropolitan Mobile Network do poprawy bezpieczenstwa publicznego.
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Laczno$¢ IP na Przykladzie Cisco IP Communications

Cisco CallManager

Cisco CallManager to programowy komponent rozwigzania telefonii IP,
stuzacy do przetwarzania polaczen. Wchodzi on w sktad opracowanej przez
Cisco architektury AVVID (Architecture for Voice, Video and Integrated
Data - architektura glosu, wideo i zintegrowanych danych). Po wdrozeniu
przez dzial informatyczny instytucji sektora publicznego komponentu Ci-
sco CallManager pracownicy uzyskuja dostep do funkcji umozliwiajacych
prostsza komunikacje w sytuacjach awaryjnych, takich jak ujednolicone
przesylanie wiadomosci, proste telekonferencje multimedialne i centra
kontaktowe ulatwiajace wspodtprace. Aby umozliwi¢ korzystanie z bardziej
wydajnych telekonferencji obejmujacych réwniez aplikacje internetowe
i glosowe, instytucja moze uzy¢ rozwiagzania Cisco MeetingPlace. Cisco
CallManager pozwala tez na zapewnienie ciggloéci obstugi w przypadku sy-
tuacji kryzysowych. Na przykiad w nocy 14 maja 2002 r. pozar kompletnie
zniszczyl historyczny budynek parlamentu w sercu Lozanny (Szwajcaria),
bedacy miejscem pracy 30 pracownikéw wydzialu ustug informatycznych
kantonu Vaud. Pracownicy ci zostali przeniesieni do innego budynku i po
polozeniu nowej infrastruktury kablowej mogli w petni korzysta¢ z ustug
przesylania danych i glosu juz po kilku godzinach. Gdyby zamiast rozwia-
zania Cisco CallManager uzywana byla dotychczasowa centrala telefonicz-
na, przywracanie obstugi zajetoby wiele dni, a nawet tygodni.

Funkcja SRST

Oprogramowanie Cisco IOS® zawiera wbudowana funkcje SRST (Survi-
vable Remote Site Telephony), funkcja ta ulatwia utrzymanie ciggloéci ustug
w przypadku awarii. Funkcja ta automatycznie wykrywa awarie tacza sieci
rozlegtej dochodzacego do regionalnego koncentratora, na ktérym dzia-
ta system Cisco CallManager, po czym automatycznie konfiguruje router
w taki sposdb, by zapewni¢ nadmiarowg rezerwe przetwarzania polaczen
dla telefonéw IP w danej lokalizacji. Oznacza to, ze nawet jesli facze sieci
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lokalnej dochodzace do koncentratora ulegnie awarii, pracownicy instytucji
samorzadowych w takiej odlegtej lokalizacji moga przy uzyciu swoich tele-
fondw taczy¢ si¢ z tradycyjna publiczng siecig telefoniczng (PSTN), w tym
z numerami komoérkowymi i przede wszystkim z numerami ratunkowymi,
odbiera¢ polaczenia przychodzace za posrednictwem sieci PSTN oraz pro-

wadzi¢ rozmowy miedzy aparatami wewnetrznymi.
Przeno$ne numery wewnetrzne

Oprogramowanie Cisco CallManager zawiera wbudowang funkcje prze-
no$nych numeréw wewnetrznych (Extention Mobility), ktéra ulatwia utrzy-
manie ciagglosci obstugi w przypadku, gdy pracownik musi przebywa¢ w in-
nej lokalizacji, na przyklad z powodu remontu budynku, katastrofy lub
wyjazdu. Funkcja ta umozliwia pracownikowi sektora publicznego tymcza-
sowe skonfigurowanie dowolnego telefonu Cisco IP Phone jako wlasnego
telefonu. Wystarczy w tym celu zalogowac si¢ do tego telefonu. Dzigki temu
obywatele oraz inni pracownicy, ktérzy chca nawigzac¢ kontakt z danym pra-
cownikiem, mogga si¢ z nim polaczy¢, wybierajac ten sam co zwykle numer
wewnetrzny. Z ustugi przenosnych numeréw wewnetrznych moga korzystaé
wszystkie telefony Cisco IP Phone obstugiwane przez jeden klaster Cisco
CallManager, bez wzgledu na to, czy klaster taki obejmuje jeden budynek
czy wiele biur regionalnych w réznych miejscowosciach.

Produkty innych dostawcéw wspolpracujace z rozwiazaniami
Cisco IP Communications

Partnerzy Cisco oferujg wiele sprawdzonych rozwiazan stuzacych do wy-
miany informacji w sytuacjach awaryjnych, nawet gdy potrzebni pracowni-
cy nie moga odebra¢ potaczenia telefonicznego lub maja wade stuchu.

Tabela 4 zawiera opis rozwigzan partneréw Cisco, ktdrzy dostarczajg ela-
styczne opcje przekazywania informacji w sytuacjach awaryjnych.
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Tabela 4. Aplikacje wspotpracujace z telefonami Cisco IP Phone, stuzace do
przekazywania informacji w sytuacjach awaryjnych

Rozwiazanie Rola w przekazywaniu informacji
w sytuacjach awaryjnych

Berbee Umozliwia instytucjom sektora publicznego przesylanie
InformaCast | wiadomosci gtosowych lub tekstowych w trybie push do
telefonéw Cisco IP Phone. Rozwigzanie InformaCast po-
zwala na rozsylanie wiadomosci alarmowych do pracow-
nikow oraz tatwe i efektywne komunikowanie si¢ miedzy
réznymi instytucjami sektora publicznego.

AAC Wspoétpracuje z systemem powiadamiania alarmowego,
PhoneTop umozliwiajgc przekazywanie ostrzezen o pogodzie oraz
Alerts ostrzezen o zagrozeniu bezpieczenstwa, wydawanych

przez instytucje samorzadowe lub panstwowe. Kazde
ostrzezenie wydane w obrebie danej strefy numeracyjnej
jest wysytane do wszystkich telefonéw Cisco IP Phone
znajdujacych sie w tej strefie, ktore wyswietlaja je na
ekranie i odtwarzaja przez wbudowany glosnik. Jesli na
przyklad zostanie zgloszone zaginiecie dziecka, wtadze
miejskie moga rozesta¢ zdjecia dziecka i ewentualnych
podejrzanych do wszystkich telefonéw Cisco IP Phone we
wszystkich urzedach samorzadowych.

Vytec VIA Uzupelnienie portalu wladz publicznych o funkcje
telecentrum, dzigki czemu obywatele moga odbywa¢
dwukierunkowe interaktywne rozmowy na zywo z pra-
cownikami samorzagdowymi. Pozwala to na zwigkszenie
efektywnosci ustug samorzadowych, poprzez zapewnie-
nie wygodniejszej komunikacji oraz wyeliminowanie ko-
nieczno$ci wykonywania licznych rozmow telefonicznych

lub wysylania wielu wiadomosci e-mail.
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Zintegrowana Ochrona na przykladzie Cisco Integrated Security

Wirtualna sie¢ prywatna (VPN) umozliwia samorzagdom bezpieczng wy-
miane danych za posrednictwem publicznego Internetu przy zachowaniu
ochrony poufnych informacji obywateli i urzedéw. Pracownicy korzystajacy
z komputeréw - klientéw sieci VPN moga takze uzyskac¢ dostep do zasobow
sieciowych z domu lub z dowolnego innego miejsca, jesli sytuacja awaryjna
uniemozliwia im dotarcie do biura.

Cisco oferuje rozwigzania sieci VPN w warstwie 2., oparte na techno-
logiach Frame Relay i ATM (Asynchronous Transfer Mode), a takze sieci
VPN w warstwie 3., oparte na protokolach MPLS (Multiprotocol Label Swit-
ching), IPSec oraz SSL (Secure Sockets Layer). Dzigki zastosowaniu infra-
struktury sieci rdzeniowej w polaczeniu z rozwigzaniami Cisco IP Security
do sieci VPN, mozliwe jest spelnienie nawet najsurowszych wymagan bez-
pieczenstwa.

Mobilna Sie¢ Miejska/Gminna na przykladzie
Cisco Metropolitan Mobile Network

Sieci oparte na rozwigzaniu Cisco Metropolitan Mobile Network umoz-
liwiaja jednostkom samorzadu terytorialnego wdrazanie zabezpieczonej,
skalowalnej sieci szerokopasmowej, ktéra integruje przewodowe i bezprze-
wodowe infrastruktury IP, zapewniajac inteligentna komunikacje dla apli-
kacji sieciowych dla mobilnych uzytkownikéw w calym miescie i regionie.
Instytucje sektora publicznego i przedsiebiorstwa komunikacyjne uzyskuja
dostep do zabezpieczonej sieci szerokopasmowej obejmujacej caly obszar
funkcjonowania spolecznoséci lokalnej. Rozwigzanie Cisco Metropolitan
Mobile Network obejmuje punkty dostepu bezprzewodowego rozmieszczo-
ne w réznych lokalizacjach w obrgbie miasta lub regionu. W przypadku sy-
tuacji kryzysowej, gdy dotarcie do biura jest niemozliwe badz niewskazane,
pracownicy jednostki samorzadu terytorialnego moga przedostac sie do jed-
nego z najblizszych punktéw dostepu bezprzewodowego i uzyskac stamtad
dostep do zasobow sieciowych z komputera przenosnego lub kieszonkowego
(PDA).
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3. Rozwdj gospodarczy

Rola informatyki

Informatyka moze ulatwi¢ rozwoj gospodarczy miasta lub regionu po-
przez:

- Przyciagnigcie nowych firm. Nowoczesna infrastruktura informatycz-
na zapewniajgca takie ustugi jak np.: telefonia IP przyciaga firmy nawet
do odlegtych obszaréw. Jest to mozliwe dzigki dopasowaniu standardow
teleinformatycznych do tych uzywanych w dzisiejszych przedsiebior-
stwach.

- Rozwdj turystyki. Szerokopasmowy dostep do Internetu w hotelach i ka-
wiarenkach internetowych moze sprawi¢, ze dana miejscowo$¢ bedzie
bardziej atrakcyjnym celem wyjazdéw wakacyjnych.

- Lepszy dostep do oswiaty. Obywatele moga uzyskiwa¢ dostep do infor-
magcji z wlasnych doméw badz z komputeréw w miejscach publicznych,
takich jak biblioteki, bez koniecznosci dojazdu do sal lekcyjnych.

- Rozszerzenie zasobéw dostepnej wykwalifikowanej kadry pracowniczej.
Instytucje samorzadowe szczebla regionalnego lub lokalnego, dopusz-
czajace skladanie podan o prace za posrednictwem zabezpieczonej sieci,
maja mozliwos$¢ zatrudniania oséb, ktére nie moga dojezdza¢ do biura
z powodu niepetnosprawnosci lub odleglosci.

Tabela 5 zawiera przyklady strategii informatycznej zmierzajacej do osia-
gniecia kazdego z powyzszych celow.

Tabela 5. Strategia informatyczna zmierzajaca do przyspieszenia rozwoju
gospodarczego

Cel instytucji sek-
tora publicznego
w zakresie przy- Rola informatyki

$pieszenia rozwoju

gospodarczego

Lepszy dostep - Lepszy dostep do zasobow edukacyjnych dzigki
systemom e-nauczania (e-learning).
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- Lepsza wymiana informacji migdzy szkotami,
uczniami, nauczycielami i rodzicami w ramach
krajowych sieci naukowo-o$wiatowych.

Rozszerzenie - Zwigkszenie zasobow dostepnej kadry pra-
zasobow dostepnej cowniczej dzieki elastycznym opcjom wyboru
wykwalifikowanej miejsca pracy oraz telepracy.

kadry pracowniczej | - Udostepnienie narzedzi do zdalnego nauczania

na potrzeby ksztalcenia dorostych oraz ksztalce-
nia zawodowego.

Poprawa jakosci - Zmniejszenie problemdéw z ruchem ulicznym

zycia spotecznosci i zanieczyszczenia $rodowiska dzigki telepracy.

- Zmniejszenie ucigzliwosci procedur admini-
stracyjnych dla obywateli, ktérzy moga unikna¢
stania w dlugich kolejkach w urzedach i zamiast
tego korzysta¢ z aplikacji internetowych do ob-
stugi e-administracji (e-government).

Rozwigzania Cisco wspierajace rozwoj gospodarczy

Eacznos¢ IP na przykladzie Cisco IP Communications

Zaawansowana infrastruktura informatyczna zwigksza atrakcyjnos¢
miasta lub regionu w oczach firm i turystéw. Na przyktad w 2002 r. Zjedno-
czone Emiraty Arabskie zbudowaly Dubai Internet City — kompleks dzie-
sieciu budynkéw z najnowoczesniejszg infrastrukturg informatyczna i naj-
wiekszym na $wiecie systemem telefonii IP. Obiekt, ktérego koszt budowy
wynidst 200 mln USD, przycigga miedzynarodowe firmy tak szybko, ze juz
teraz jest znacznie wiecej chetnych niz powierzchni biurowej. W budyn-
kach o tacznej powierzchni 37 tys. m2 dziata juz ponad 300 przedsiebiorstw.
Planuje si¢ budowe 14 nowych budynkéw. Almere — nowe miasto polozone
w poblizu Amsterdamu - reklamuje swojg infrastrukture $wiattowodowa,
aby przyciagna¢ nowych mieszkancéw i firmy. Miasto Somiedo w odleglym
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rejonie poéinocno-zachodniej Hiszpanii stalo sie bardziej atrakcyjnym ce-
lem wyjazdéw turystycznych dzigki zbudowaniu infrastruktury szerokopa-
smowej opartej na technologii bezprzewodowej sieci lokalnej Cisco Aironet
w polaczeniu z ustugami satelitarnymi.

Zintegrowana Ochrona na przykladzie Cisco Integrated Security

Dzigki zapewnieniu dostgpu przy uzyciu sieci VPN z budynkéw publicz-
nych, takich jak biblioteki czy szkoty, instytucje samorzadowe szczebla lo-
kalnego i regionalnego moga fatwiej korzysta¢ z zasobow oswiatowych oraz
wprowadza¢ zdalne nauczanie w celu podniesienia kwalifikacji pracowni-
kow. Systemy informatyczne pozwalajg takze na zwigkszenie dostepnych za-
sobow kwalifikowanej kadry pracowniczej dzigki umozliwieniu bezpiecznej
pracy w domu osobom, ktdre nie moga dojezdza¢ do biura.

Mobilna Sie¢ Miejska/Gminna na przykladzie
Cisco Metropolitan Mobile Network

Dzigki zastosowaniu rozwigzania Cisco Metropolitan Mobile Network
do zapewnienia przewodowego i bezprzewodowego dostepu z wigkszej licz-
by lokalizacji w miescie lub regionie, instytucje sektora publicznego moga
zapewni¢ obywatelom i pracownikom bezposredni dostep do aplikacji.
Mozliwos¢ wygodniejszego korzystania z ustug sektora publicznego zwigk-
sza efektywnos¢ ich $wiadczenia, a to z kolei zacheca firmy do dziatania na
danym obszarze. Na przyklad wladze prowincji Turyn (Wlochy) stymuluja
rozwoj gospodarczy swoich odleglych obszaréw przez zapewnienie ekono-
micznego i zabezpieczonego dostepu do Internetu, co przycigga firmy oraz
sprzyja tworzeniu nowych miejsc pracy. Rada londynskiej dzielnicy West-
minster uzywa bezprzewodowych punktéw dostepu Cisco Aironet do mo-
nitorowania halasu i zachowan antyspotecznych, w wyniku czego obszary,
na ktdrych znajdujg si¢ obiekty handlowe lub gastronomiczne, sg bardziej
atrakcyjne dla mieszkancow i gosci.
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Podsumowanie

Dzigki uzyciu technologii sieciowej w nowatorski sposéb instytucje sa-
morzadowe szczebla regionalnego i lokalnego moga realizowa¢ swoje naj-
wazniejsze cele: zwiekszy¢ efektywnos¢ §wiadczenia ustug, poprawic bezpie-
czenstwo obywateli oraz stymulowa¢ rozwoéj gospodarczy. Dzialy informa-
tyczne moga mie¢ swoj udzial w osiggnieciu tych celéw poprzez wdrozenie
rozwigzan Cisco IP Communications, Cisco Integrated Security oraz Cisco
Metropolitan Mobile Network.

Aby uzyskac¢ wiecej informacji na temat tych rozwigzan, prosimy odwie-
dzi¢ witryne www.cisco.pl/jst oraz www.cisco.com/go/localgov.

Aby skontaktowac¢ si¢ z przedstawicielem Cisco, prosimy odwiedzi¢ wi-
tryne www.cisco.pl/jst lub wysta¢ e-mail na adres localgov@external.cisco.
com.

Piotr Skirski

Dyrektor ds. Kluczowych Klientéw Cisco Systems Poland. 1999-2005
Cisco Systems Poland, odpowiedzialny za wspotprace z Administracjg Sa-
morzadowy i Srodowiskiem Edukacyjnym.
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Krzysztof Markiewicz

Telepraca - co to jest, jak jg znalez¢
i zorganizowac na terenach wiejskich

1. Co to jest telepraca?

Obecnie mianem telepracy okresla si¢ prace wykonywang w dowolnej od-
legtosci od miejsca zatrudnienia z uzyciem technicznych srodkéw tacznosci
(np. telefon, fax, modem, Internet) oraz komputera. Okreslenie telepraca (tele-
work) pojawilo si¢ na poczatku lat 70. XX wieku w czasie kryzysu paliwowe-
go w USA i embarga natozonego na kraje arabskie, eksportujace rope naftowa.
W ten sposéb nazwano nowa forme organizacji procesu pracy, ktora ograni-
czajac potrzebe dojezdzania do miejsca pracy, pozwalata na zredukowanie za-
potrzebowania na paliwo. Amerykanin Jack Nilles', twdrca pojecia telework
(a wczesdniej pojecia telecommuting®) twierdzil, ze ludzie nie powinni dojez-
dza¢ do pracy, ale praca winna dociera¢ do ludzi poprzez telefon i Internet.
W USA telepraca byla odpowiedzig na kryzys paliwowy oraz wzrastajaca $wia-
domos¢ ekologiczng i zapisy ustaw wspierajace dzialania na rzecz czystosci
srodowiska — gléwnym motywem telepracy bylo zmniejszenie ruchu drogo-
wego. Ostatnie 30 lat to okres dynamicznego rozwoju technologii teleinfor-
matycznych i ich wkraczania do wszelkich obszaréw zycia spolecznego.
Informacja i jej przetwarzanie zaczely wywiera¢ ogromny wplyw na roz-
woj spoleczenstw. Rozwdj i zmiany technologii produkcyjnych oznaczaja
dla pracownikéw koniecznoé¢ ciaglego samoksztalcenia, a nawet wielokrot-
nej zmiany kwalifikacji. Wydtuza si¢ przez to okres ksztalcenia ustawiczne-
go. Ciagle samoksztalcenie i doskonalenie umiejetnosci staje si¢ wyznaczni-

! Jack Nilles — amerykanski fizyk z NASA. Sformulowal idee telepracy i propaguje ja w zatozonej
przez siebie firmie JALA International, Inc. (www.jala.com). Biografia — http://www.pacific.net.id/
pakar/jmnilles/biodata.html.

2 Telecommuting jest pojeciem wezszym w stosunku do telepracy i oznacza periodyczng prace
poza gléwnym biurem, jeden lub dwa dni w domu, lub w telecentrum - miejscu wyposazonym tech-
nicznie do umozliwienia telepracy.
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kiem aktywnosci zyciowej. Niezbednym wsparciem okazuje si¢ i tutaj zastoso-
wanie mediéw elektronicznych w rozmaitych formach szkolenia na odleglos¢
zwanego tez teleedukacja — [23][24]°. Podobnie rozwijaja si¢ teleustugi: teleza-
kupy [31][32], telebankowo$¢[30], teleadministracja [3][5][6], telemedycyna
[26][27], a nawet teleopieka [28][29]. Lansowane s3 tez okreslenia takie, jak
e-government (e-administracja), e-learning (e-nauczanie), e-health (e-zdrowie)
i e-business (e-biznes), odnoszace si¢ do masowej elektronizacji wielu dziedzin
zycia. Ten nowy etap rozwoju spolecznego zyskal miano ,spoteczenstwa in-
formacyjnego”. Telepraca jest jednym z jego wyrdznikow.

1.1. Spoleczenstwo informacyjne

Najwazniejszym dokumentem Unii Europejskiej méwigcym o celach oraz
sposobach rozwoju spolteczno-gospodarczego jej krajow jest Strategia Liz-
bonska[l] sformufowana po raz pierwszy w roku 2002. ,W Strategii Lizbon-
skiej za niezwykle wazny element, umozliwiajacy przechodzenie panstw
Europy do gospodarki opartej na wiedzy, uznano rozwdj spoleczenstwa in-
formacyjnego. Cele, jakie UE zamierza tu osiaggnac zostaly przedstawione
w inicjatywie »e-Europe - an Information Society for All«” [2]- planach
dzialan 2002 i 2005. Plan ,.e-Europe 2005” to dokument, z ktérym muszg by¢
zgodne projekty dofinansowywane z funduszy europejskich” [1].

Gloéwnym z celéw jest umozliwienie obywatelowi zatatwienia za posred-
nictwem Internetu swoich codziennych spraw, bez potrzeby udawania si¢ do
urzedu.

»W [...] planie <e-Europe 2005> za priorytetowe uznano rozwijanie ustug
dostepnych przez Internet. W przypadku administracji i stuzb publicznych
wytyczne Komisji Europejskiej definiujg 20 podstawowych ustug, jakie po-
winny by¢ $wiadczone obywatelom i przedsigbiorstwom droga elektronicz-
ny. Sg to:

Ustugi, z ktérych korzystaja obywatele:

1. rozliczenie podatkéw od oséb fizycznych — mozliwos¢ ztozenia deklara-
cji i rozliczenie,

* Liczby w nawiasach klamrowych wskazuja odnos$ne pozycje w wykazie referencji na koncu
tekstu.
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2. pracy - uzyskiwanie ofert pracy,
3. spoleczne - zasitki dla bezrobotnych oraz rodzinne, ubezpieczenia cho-
robowe i stypendia,
4. dokumenty tozsamosci — zalatwianie dowodow osobistych, paszportow
i praw jazdy,
. rejestracja pojazdow,
. pozwolenia na budowe,
zgloszenia na policje (np. o przestepstwie),
. biblioteki publiczne — przeszukanie katalogu biblioteki lub miedzybi-
bliotecznego, zamoéwienie ksigzKki,
9. akty urodzenia, $lubu, zgonu - uzyskanie dokumentéw pos$wiadczaja-
cych te zdarzenia,
10. rejestracja kandydatow na studia,
11. zameldowania - zgloszenie zmiany miejsca pobytu,
12. stuzba zdrowia - rejestracja u lekarza (uméwienie wizyty).
Ustugi publiczne dla firm i innych instytucji:
obowigzkowe ubezpieczenia spoteczne — przesytanie deklaracji dla ZUS,
podatek od 0séb prawnych - rozliczenie podatku,
VAT - rozliczenie podatku,
rejestracja przedsiebiorstw,
prezentacja danych statystycznych - zbieranie oraz udostepnianie (bez-
platne i ptatne) danych przzez urzedy statystyczne,
deklaracje celne - rejestracja i pobor naleznosci celnych,
zezwolenia i certyfikaty,
8. zamodwienia publiczne - przeprowadzenie postepowania i zawarcie umo-
wYy.
Jak administracja oraz stuzby publiczne poszczegdlnych krajéw realizu-
ja »e-Europe”, sprawdza si¢ co pét roku.Ostatnie badanie przeprowadzone
w Polsce - opublikowane w lipcu - pokazalo niestety, ze nie zmniejszyt sie

N N W
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dystans dzielacy nas od starej Pietnastki™ [1].

* http://europa.eu.int/information_society/eeurope/2005/all_about/benchmarking/eeurope_plus_
benchmark_report.
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1.2. Telepraca w Europie

W Europie telepraca zostala spopularyzowana przez Komisje Europej-
ska, ktéra od lat 80. sfinansowala wiele badan na ten temat. Wcze$niejsze
wydarzenia w europejskim programie Telework mozna przesledzi¢ na stro-
nie zatytulowanej Past Events In The European Telework Agenda pod inter-
netowym adresem http://www.eto.org.uk/events/keypast.cfm. Badania byly
prowadzone gléwnie pod katem uzycia telepracy jako:

- sposobu rozwoju dziatalno$ci ekonomicznej i tworzenia miejsc pracy na
terenach wiejskich i terenach ekonomicznie zacofanych;

- mozliwosci zatrudnienia kobiet i pogodzenia ich obowigzkéw zawodo-
wych i rodzinnych;

- szansy na aktywne wlaczenie si¢ w zycie spoleczne i zawodowe grup
zagrozonych spoleczng marginalizacja, np. bezrobotnych czy niepel-
nosprawnych.

W Unii Europejskiej gléwnym motywem podjecia problemu telepracy
byly i sg przestanki ekonomiczne i spoleczne.

1.3. Telepraca w Polsce

Dostosowujac europejskie zamiary do naszych mozliwosci, tworca Stra-
tegii Informatyzacji - Ministerstwo Nauki i Informatyzacji — uznal, ze sa
trzy obszary (cele), w ktorych mozliwe jest zrealizowanie skutecznych pro-
jektow. We wszystkich tych dziedzinach bardzo wazng rol¢ odegra¢ ma ad-
ministracja publiczna. Wymienione w Strategii Informatyzacji obszary to:
A. Powszechnos¢ dostepu do tresci i ustug udostepnianych elektronicz-

nie. Zanim bezpieczny i szybki dostep do Internetu w domu stanie sie

u nas rzeczg tak normalng, jak korzystanie z telewizora, w pierwszym

etapie najwazniejsze jest umozliwienie korzystania z sieci w szkotach

i publicznych punktach dostepu. To zadanie w duzej czesci spada oczy-

wiscie na administracje publiczna.

B. Tworzenie szerokiej, wartosciowej oferty tresci oraz ustug dostepnych
w Internecie. Tu najwazniejsze zadania przypisano administracji - ma
ona rozwija¢ dostepne elektronicznie ustugi publiczne (opisane wyzej).
W Strategii wyrézniono m.in. elektroniczne przetargi (tu droge przetar-
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ty Opole i Warszawa), wspomaganie pozyskiwania funduszy z Unii Eu-

ropejskiej oraz promocje Polski wérdd potencjalnych inwestoréw i tury-

stow.

1. Wrota Polski [10]- zwiekszenie efektywnosci administracji publicznej
dzigki przeniesieniu ustug publicznych - w tym zamoéwien publicz-
nych - na platforme elektroniczna (...);

2. Wrota Polski do Europy [10] — zwiekszenie skutecznosci Polski w uzy-
skiwaniu dofinansowania z europejskich funduszy przedakcesyjnych,
z funduszu spéjnosci i funduszy strukturalnych oraz programoéw eu-
ropejskich.

C. Powszechna umiejetno$¢ postugiwania si¢ teleinformatyka. W tym
przypadku zadaniem administracji (m.in. urzedéw pracy) jest wspiera-
nie szkolen informatycznych. W obszarach tych Strategia Informatyzacji
RP wyznacza zadania, ktére w ciggu najblizszych trzech lat beda priory-
tetowe lub objete najwyzszym priorytetem.

Wymienmy te najwazniejsze dla samorzadow:

Al Internet szerokopasmowy® dla szkot - chodzi o zapewnienie wszyst-
kim szkolom szerokopasmowego dostepu do Internetu, facznie
z pieniedzmi na jego wykorzystywanie w nauczaniu i zajeciach po-
zalekcyjnych (...);

A2 Internet szerokopasmowy w administracji publicznej — zapewnienie
jednostkom administracji publicznej szerokopasmowego dostepu
do Internetu, co umozliwi $wiadczenie ustug publicznych droga
elektroniczng - w Strategii Informatyzacji zalozono, ze do drugiej
polowy 2005 r. kazdy urzad bedzie mial dostep do Internetu tej ja-
kosci (...);

A3 Infrastruktura dostepu - rozwoj infrastruktury telekomunikacyj-
nej i zwigkszenie dostepnosci Internetu, w tym szerokopasmowego,
a takze dostepu przez publiczne punkty dostepu w kazdej gminie

(w)s

*> Od powiekszenia szerokoéci pasma (szybkosci) tacz internetowych zalezy realizacja transmisji
multimedialnych, a w przyszloéci programow telewizyjnych.
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A5 Bezpieczenistwo w sieci — zwigkszenie bezpieczenstwa i budowanie
zaufania do komunikacji elektronicznej;

Bl Wrota Polski — zwigkszenie efektywnosci administracji publicznej
dzigki przeniesieniu ustug publicznych - w tym zaméwien publicz-
nych - na platforme elektroniczng (...);

B2 Wrota Polski do Europy — zwiekszenie skutecznosci Polski w uzyski-
waniu dofinansowania z europejskich funduszy przedakcesyjnych,
z funduszu spdjnosci i funduszy strukturalnych oraz programéw eu-
ropejskich;

C3 Zwigkszenie informatycznego przygotowania zawodowego — zorgani-
zowanie systemu szkolen informatycznych dla bezrobotnych (...).

Do Strategii Informatyzacji RP dotaczono opisy projektéw prioryteto-

wych. Najistotniejszym z punktu widzenia samorzadéw wydaja sie Wrota

Polski. Ten ogdlnopolski projekt realizowany jest jak dotad gléwnie w dwdch

wojewodztwach - dzialaja juz Wrota Matopolski, Wrota Podlasia. W projek-

cie Wrota Polski zatozono, ze 26 ustug publicznych bedzie w Polsce dostep-
nych przez Internet. W pierwszej kolejnosci beda to:

Sze$¢ ustug dla obywateli:

- skladanie deklaracji, informacji i innych dokumentéw w celu rozliczenia
podatku dochodowego od 0s6b fizycznych, podatku od czynnosci cywil-
noprawnych;

- przeszukiwanie ofert pracy i pomoc w jej znalezieniu;

- uzyskanie praw do wyplat zasitkéw z ZUS;

- uzyskanie dowodu osobistego, prawa jazdy i paszportu;

- dostep do katalogéw bibliotek publicznych i ich przeszukiwanie;

- zapisanie si¢ na wizyte u lekarza.

Pie¢ ustug dla firm:

- rejestracja i rozliczenie ubezpieczenia spotecznego pracownikéw;

- zgloszenia celne;

- skladanie deklaracji, informacji i innych dokumentéw dla rozliczenia
dochodowego, VAT-u i akcyzy oraz zgloszen celnych;

- przekazanie danych statystycznych;

- udzial w zaméwieniach publicznych.
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1.4. Szeroko do Internetu

Kolejnym dokumentem, ktéry konkretyzuje cele, jakie Polska chce osia-
gna¢ w budowie spoleczenstwa informacyjnego, jest Narodowa Strate-
gia Rozwoju Dostepu Szerokopasmowego do Internetu na lata 2004-2006,
przyjeta przez Rade Ministrow w grudniu 2003 r. Jest to przygotowana przez
Ministerstwa Infrastruktury oraz Nauki i Informatyzacji cze$¢ Strategii In-
formatyzacji RP [1].

W $lad za przyjetymi zobowiazaniami nasilifa sie aktywno$¢ stuzb pu-
blicznych i organizacji spolecznych w postaci konferencji, narad, inicjatyw i
realizacji [3]-[8].

1.5. Telepraca na wsi

Telepracowa¢ mozna juz w wielu dziedzinach - w rolnictwie tez. Roz-
woj dotyczy takze samej definicji telepracy, a takze okreslenia kto, kiedy
ijak moze ja wykonywac. Pojecie telepracy zawiera wiele rodzajow aktywno-
$ci pracowniczej, wérod ktérych mozna wyrdznié: teleprace domowa, prace
w tzw. telecentrach, wspolprace rozproszonych geograficznie grup robo-
czych, teleprace mobilng (w drodze, w podrézy itd.) oraz teleprace ad hoc
wykonywang sporadycznie.

Telepraca jest korzystna zaréwno dla pracodawcéw jak i pracownikdw,
nie wspominajac o ochronie $rodowiska i eliminacji zbednych kosztéw pra-
cy. Postrzegana jest takze jako $rodek zwalczania bezrobocia, jako narzedzie
do zatrzymania wykwalifikowanej kadry na terenach wiejskich. Przyszlo-
$cig spoleczenstwa informacyjnego jest mlode pokolenie, dlatego tak wazne
jest wyposazenie szkot w infrastrukture informatyczna i dostep do Interne-
tu oraz edukowanie miodziezy [21][22] w tej dziedzinie.

Internet powinien by¢ wykorzystywany do wszelkiego rodzaju kontak-
tow oraz rozmoéw handlowych, szukania odbiorcéw i dostawcéw, negocjo-
wania cen zakupu i zbytu produktéw rolniczych. Powinien réwniez stuzy¢
do poszukiwania informacji oraz poszerzania wiedzy.

Dla upowszechniania i rozwoju telepracy w gminach polskich niezbed-
ne jest przeprowadzenie kompleksowej informatyzacji. Aktualna praktycz-
na wizja w tym zakresie zawiera nastepujace elementy [7][10]:
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- Wlaczenie do systemu obiegu informacji w gminie poza urzedem gmi-
ny takze szkol, domow kultury, $wietlic, sottyséw oraz innych jednostek
gminnych i wreszcie zwyklych mieszkancéw, stwarza podstawe do wy-
korzystania IT i Internetu do bogacenia si¢ i rozwoju. Jest to, poza tym
doskonata droga do zdobywania dalszych, pozabudzetowych $rodkéw na
realizacje tego i innych zamierzen w skali gminy.

- Aktywne wlaczenie mlodziezy w projekt rozwoju systemu obiegu infor-
macji poprzez dzialajace, odpowiednio liczne i nowoczesnie wyposazo-
ne stanowiska komputerowe, pozwoli na uzyskanie juz w szkotach pod-
stawowych kwalifikacji niezbednych w spoleczenstwie informacyjnym.
Mlodzi ludzie bedg mogli si¢ przekona¢, ze nawet w ich gminie mozna
spozytkowa¢ wiedze i kwalifikacje, ktore zdobeda w szkotach $rednich
i na uniwersytetach.

- System kurséw doksztalcajacych dla pracownikéw gminnych placéwek
i mieszkancédw pozwoli nie tylko korzysta¢ z systemu obiegu informacji,
ale zaktywizuje zawodowo i zintegruje mieszkancéw gminy.

Oto kilka mozliwych zastosowan IT® i Internetu dla rozwoju lokalnej
spolecznosci [7]:

1. Centrum zbierania informacji uzytecznych - grupa ludzi szukajacych
w Internecie wszelkich informacji przydatnych dla danego terenu i dla
danej gminy czy miejscowosci o ofertach pracy, o zainteresowaniu spe-
cyficznymi produktami, zawodami, terenami do inwestowania, o kur-
sach i szkoleniach przez Internet itp. — optacani z % od wykorzystanych
informacji.

2. Centrum promowania oferty gminnej — grupa ludzi stale uaktualniajaca
informacje na gminnej stronie www, propagujaca oferte gminy w Inter-
necie, firma marketingowa.

3. Gminny posredniak — miejsce wymiany informacji o ofertach pracy.

4. Gminny serwis multimedialny (gazeta, radio i TV internetowe) multi-
medialna relacja z zycia gminy.

®IT - skrot angielskiego okreslenia Information Technology dla technologii informacyjnych.
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5. Internetowe biuro rachunkowe i doradztwa dla lokalnych inicjatyw go-
spodarczych.

6. Centrum edukacji i przysposobienia zawodowego - propagowanie no-
wych zawoddéw i umiejetnosci i metod ich zdobywania oraz ksztalce-
nie przez publikacje informatoréw, podrecznikéw i interaktywne kursy
W gminnej sieci.

7. Gminne centrum kultury i rozrywki skupiajace mlodziez o ambicjach
tworczych, ktora ta droga wspoltworzy serwis informacyjny.

8. Gminny sklep internetowy, dostarczajacy towary z catego swiata. Przede
wszystkim sklep taki moze oferowaé calemu $wiatu produkty gminne
(towary i ustugi), pomijajac fancuszek posrednikéw i przyczyniajac sie
do konkurencyjnosci gminnej oferty.

9. Gminny komis internetowy.

10. Internetowy punkt skupu i sprzedazy produktéw wytwarzanych w gmi-
nie.

Samo uruchomienie tych rozwigzan moze da¢ kilkanascie nowych
miejsc pracy. Kreowany jest takze wzrost przecigtnego poziomu zawodowe-
go i kolejne miejsca pracy. W krétkim czasie funkcjonowanie kompleksowe-
go systemu informacji w gminie do 10 tys. mieszkancéw powinno da¢ 30-50
miejsc pracy [7].

Czy informatyzacja wsi musi sprowadza¢ sie tylko do zorganizowa-
nia pracowni komputerowej, kawiarenki internetowej, e-centrum telepracy
czy komputeryzacji urzedu gminy (e-gmina)? Z pewnoscig jest to poczatek
drogi wymagajacy ogromnego wysitku w realiach polskiej wsi nadrabiaja-
cej opoznienia cywilizacyjne, ale warto u§wiadomic sobie, ze istniejg jesz-
cze inne aspekty nowoczesnoéci. W $lad za mechanizacja rolnictwa poda-
za automatyzacja. Poszukiwanie w tej dziedzinie rozwigzan dostepnych dla
masowego uzytkownika doprowadzilo do spostrzezenia, ze dobrze juz zna-
na przegladarka internetowa jest $wietnym narzedziem do zdalnego stero-
wania dzigki wynalezionemu przed paroma laty miniaturowemu serwero-
wi www (technologia systeméw wbudowanych’), ktéry mozna dotaczy¢ do

7 Zob. www.embedded.org.
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kazdej maszyny. Miniaturowy serwer www zawiera specjalnie przygotowa-
ne strony internetowe, ktére ogladane w przegladarce, wygladaja np. jak pul-
pit sterowniczy, deska rozdzielcza czy schemat procesu technologicznego.
Wrystarczy klikng¢ myszka w wirtualny wyltacznik na stronie, aby np. uru-
chomic¢ piec i na tej samej stronie obserwowa¢ wirtualny wskaznik tempera-
tury pieca. Tak wigc mozliwe jest zdalne sterowanie urzadzeniami poprzez
sie¢ przy pomocy zwyklej przegladarki internetowej zainstalowanej w do-
wolnym komputerze, np. w przeno$nym notebooku czy w komputerze recz-
nym (palmtopie). Tym sposobem mozna np. nadzorowac prace wszelkich
urzadzen elektrycznych w gospodarstwie, wykorzystujac przy tym do trans-
misji danych istniejaca instalacje elektryczng (dzieki technologii PLC®) oraz
serwer domowy i ew. Iacze radiowe Wi-Fi’. Podobnie mozna zautomatyzo-
wac np. szklarnie, gdzie odpowiedni program komputerowy zadba o wtasci-
wie nawodnienie i dozowanie nawozdéw.

Dzi$ juz istnieja systemy precyzyjnego sterowania inteligentnych maszyn
rolniczych z uzyciem globalnego systemu nawigacji GPS, co ma bezposredni
zwiazek z obnizeniem kosztéw uprawy na rozleglych farmach, precyzyjnym
dawkowaniem $rodkéw chemicznych, a wigc poprawa warunkow ekologicz-
nych produkgji rolnej [33] [34].

Jednym z postulatow UE jest ochrona wlasciwej jakosci produktéw rol-
nych. Wiaze si¢ to m.in. ze stalym monitorowaniem upraw pod katem
zagrozen szkodnikami, skazen biologicznych i chemicznych, niebezpieczens-
twa pozaru, suszy, powodzi itd. Monitorowanie jest mozliwe, np. przy po-
mocy inteligentnych czujnikow, detektoréw przesytajacych dane pomiarowe
drogg radiowg. Juz dzi$ realne jest wykorzystanie bezprzewodowych kamer
zamontowanych w stacjonarnych punktach obserwacyjnych czy na zdalnie

8 PLC - z ang. Power Line Communication czyli komunikacja poprzez sie¢ energetyczng. In-
tensywnie rozwijana technologia pozwalajagca wykorzysta¢ istniejace okablowanie elektryczne
w budynku/osiedlu do transmisji danych; zob. www.homeplug.org HomePlug PowerLine Alliance.

® Wi-Fi - z ang. Wireless Fidelity, technologia radiowa umozliwiajaca tworzenie bezprzewodo-
wych komputerowych sieci lokalnych (bez okablowania), w tym polaczen bezprzewodowych z In-
ternetem. W strefie aktywnej (hot spot) mozna poruszaé sie z komputerem wyposazonym w karte
sieciowg Wi-Fi; zob. www.wi-fi.org Wi Fi Alliance.
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sterowanych maszynach latajacych, a takze pobieranie z Internetu cyfro-
wych obrazéw satelitarnych. Te przyktady ukazujg monitoring jako mozli-
wy rodzaj telepracy.

Telepraca nie ominie takze wiejskiego lekarza czy weterynarza. Zamiast
pokonywa¢ wiele kilometréw, mozna przeciez w uzasadnionych przypad-
kach przekaza¢ obraz i medyczne parametry pacjenta. Skonstruowano juz
»~domowe” zestawy przyrzadéw do przekazywania drogg elektroniczng wy-
nikéw pomiaru tetna, ci$nienia krwi, temperatury, poziomu cukru i bial-
ka, sygnatu EKG, itp. Sieciowy dostep do baz medycznych czy konsultantéw
w odleglych duzych osrodkach staje sie nowa pomoca dla lekarzy w matych
miejscowosciach.

Istniejg tez doniesienia o probach zorganizowania poprzez sie¢ opieki
socjalnej i rehabilitacyjnej nad pacjentami starszymi i/lub niesprawnymi
z uzyciem technik videokonferencji, ktére eliminujg konieczno$¢ opuszcza-
nia bezpiecznego mieszkania.

Z przytoczonych wyzej przykladéw widac jasno, ze odstaniajg si¢ nowe
zastosowania telepracy na wsi dla 0s6b z odpowiednimi kwalifikacjami.

2. Formy telepracy

Telepraca jest alternatywnym sposobem wykonywania zadan. Warto
przy tej okazji zauwazy¢, ze juz telepracujemy (cho¢ czesto bez zaptaty), od-
powiadajac na przesytke w poczcie elektronicznej, lub szukajac informacji
w Internecie, zlecajac przelew w banku internetowym czy dokonujac zaku-
pu w sklepie internetowym. To oczywiste przyktady. Wobec tego, jakie inne
prace mozna wykonywa¢ zdalnie? Przyktadami prac realizowalnych w for-
mie telepracy sa:

- akwizycja i/lub wprowadzanie danych (np. wprowadzanie danych o za-
pasach w magazynie przy pomocy przenosnego komputera/czytnika,
przepisywanie danych z ankiet, rejestracja wynikéw pomiaréw itp.);

- przepisywanie i edycja tekstow;

- komputerowy sktad tekstow i prace publikacyjne;

- prace menedzerskie jak np. pisanie raportéw lub analiz finansowych;
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- ksiegowos¢ i buchalteria;

— thumaczenia;

- programowanie;

- projektowanie wspomagane komputerowo;

- prace badawcze;

- administrowanie systemami komputerowymi;

- monitoring urzadzen, pojazddw, obiektow, zasoboéw naturalnych itp.;

- zdalne sterowanie maszynami i urzadzeniami, a nawet caltymi obiekta-
mi.

Pracodawcy mogg z powodzeniem zleca¢ zadania telepracownikom, da-
jac im mozliwoé¢ pracy w dogodnych - z réznych wzgledéw — miejscach
i warunkach.

Wymienia si¢ nastepujace formy telepracy:

- telepraca domowa, do ktdrej czesto wystarczy stacjonarne sta-
nowisko komputerowe, telefon, faxmodem;

- telepraca wedrowna, np. z uzyciem przenosnego komputera
i tacznosci bezprzewodowej, telefonii komorkowej itp.;

- telepraca w telecentrum (e-centrum, telechatka, biuro wynaj-
mowane na godziny) czyli w miejscu wyposazonym w wiele stanowisk
komputerowych, facze internetowe, faksy, kopiarki, skanery, drukarki,
dajacym mozliwos¢ telepracowania wielu osobom, a zarzagdzanym przez
fachowg kadre informatyczna.

Telecentrum moze tez funkcjonowa¢ jako centrum informacji o mozli-
wosciach zdobycia pracy i kwalifikacji, a takze pomaga¢ np. w zdobywaniu
zlecen, organizowac szkolenia itp. Ta ostatnia funkcja wydaje si¢ wrecz nie-
zbedna dla informatyzacji wsi i wdrozenia telepracy.

Jak wiadomo pozadang cechg telepracownika jest znajomo$¢ jezyka an-
gielskiego i/lub innych jezykow obcych. W tym zakresie pomoc fachowej ka-
dry gminnego e-centrum moze okazac si¢ nieoceniona np. w postaci ttuma-
czenia zawarto$ci internetowych serwiséw obcojezycznych czy materiatow
unijnych, a takze kurséw jezykéw obceych.
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3. Pozadane cechy telepracownika

Telepracownikami moga by¢ osoby, ktére:
- maja odpowiednie kwalifikacje w danym zawodzie,
- samodzielnie wykonujg prace,
- sazdyscyplinowane, cierpliwe i wytrwate,
- maja umiejetnos¢ gospodarowania czasem,
- maja zdolnosci komunikacyjne,
- potrafig pracowac niezaleznie, bez bezposredniego nadzoru,
- umiejg obslugiwa¢ komputer (pozadany certyfikat umiejetnosci, np.

ECDL) i korzysta¢ z Internetu.

Niezbedne jest, aby szkolenia komputerowe konczyly si¢ uzyskaniem
odpowiedniego $wiadectwa przez kursantéw. Europejski Certyfikat
Umiejetnosci Komputerowych ECDL (dawniej Europejskie Komputero-
we Prawo Jazdy, European Computer Driving Licence) jest certyfikatem
umiejetnoéci komputerowych o miedzynarodowym statusie. Coraz cze-
$ciej pracodawcy pytaja o niego. Organizatorem testéw ECDL jest Polskie
Towarzystwo Informatyczne (www.pti.org.pl) jako cztonek CEPIS (Coun-
cil of European Proffesional Informatics Societies tj. Stowarzyszenia Eu-
ropejskich Profesjonalnych Towarzystw Informatycznych). Od 1 czerw-
ca 2004 roku obowigzuje nowa wersja testow egzaminacyjnych (4.0) na
ECDL. Testy zostaly dostosowane do nowych, dynamicznie zmieniajg-
cych sie technologii informatycznych. Idea certyfikatu ECDL jednak si¢
nie zmienia.

Aby uzyska¢ certyfikat ECDL, nalezy zda¢ 7 egzaminéw z nastepuja-
cych umiejetnosci:

Podstawy technik informatycznych (egzamin teoretyczny);
Uzytkowanie komputeréw (egzamin praktyczny);
Przetwarzanie tekstow (egzamin praktyczny);

Arkusze kalkulacyjne (egzamin praktyczny);

Bazy danych (egzamin praktyczny);

Grafika menedzerska i prezentacyjna (egzamin praktyczny);
Uslugi w sieciach informatycznych (egzamin praktyczny).

N e » D=
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ECDL jest jednolitym i obiektywnym miernikiem umiejetnosci kompute-
rowych. Egzaminatorami sg czlonkowie PTI wspdtpracujacy z Polskim Biu-
rem ECDL, ktdérego zadaniem jest koordynacja prac, obstuga informacyj-
na systemu nadawania certyfikatow ECDL i nadzér nad rzetelno$cia prze-
prowadzania egzaminéw. Fakt zdania egzaminéw z poszczegolnych modu-
6w jest odnotowywany przez egzaminatora w Europejskiej Karcie Umiejetno-
sci Komputerowych. Jest ona wymieniana na Europejski Certyfikat Umiejetno-
sci Komputerowych po zdaniu wszystkich 7 egzaminéw w ciaggu maksymalnie
3 lat. Jest wiec czas na przygotowanie sie, poznanie mozliwo$ci wykorzystania
komputeréw w pracy i uzyskanie ECDL. PTI prowadzi centralng baze danych
o0 osobach, ktére zdaly poszczegélne egzaminy. Certyfikat ECDL zachowuje
swoja wazno$¢ bezterminowo. Fundacja Pomocy Matematykom i Informa-
tykom Niesprawnym Ruchowo (FPMIINR), dostrzegajac wigksze szanse dla
posiadaczy certyfikatu ECDL na rynku pracy, podjela si¢ w listopadzie 1999
r. zadania, ktorego celem bylo i jest wspieranie oséb niepetnosprawnych po-
dejmujacych starania o ten certyfikat. FPMiINR realizowata szkolenia zdal-
ne i stacjonarne oraz konsultacje indywidualne dla 0s6b przygotowujacych si¢
do zdawania egzaminéw na ECDL. Pomagata takze w organizowaniu egza-
minéw w siedzibie Fundacji oraz na terenie calej Polski. Informacje o ECDL
mozna znalez¢ m.in. na stronie Polskiego Biura ECDL www.ecdl.com.pl i stro-
nie prowadzonej przez FPMiINR http://ecdl.idn.org.pl".

4. Korzysci z telepracy dla pracownika i pracodawcy

Najwazniejsza rzecza, nad jaka nalezy obecnie pracowaé, jest jednak
zmiana $wiadomosci nie tylko pracodawcow ale tez pracownikéw. Telepraca
niesie ze sobg korzysci dla obu tych grup.

Telepraca pomaga w zatrzymaniu personelu, ktéry z powodéw osobi-
stych lub zmiany siedziby firmy musialby odejs¢.

Kolejne zalety wdrozenia systemu telepracy w firmie to redukcja prze-
strzeni biurowej, a co za tym idzie obnizenie kosztow zwigzanych z jej utrzy-
maniem, jak réwniez mozliwos¢ zatrudnienia oséb niepelnosprawnych, ko-

1 Zob. Kurier IAN1 nr 19/85 z 14 listopada 2004, http://kurier.idn.org.pl.
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biet wychowujacych dzieci oraz wszystkich innych, ktérzy nie potrafiliby
dostosowac si¢ do normalnych warunkéw pracy.

Telepraca umozliwia tez dostep do alternatywnych rynkéw pracy o roz-
nej lokalizacji. Pracodawcy latwiej jest znalez¢ tanszego telepracownika,
a pracownikowi interesujaca go teleprace.

Niekwestionowang korzyscia telepracy w czasach, gdy firmy akcentuja
ekologiczne podejscie do prowadzonej dziatalnosci, jest mniejsze obcigzenie
srodkéw transportu i mniejsze korki na drogach, mniej dojezdzajacych do
pracy, a przez to mniejsze szkody dla srodowiska.

Menedzerowie telepracownikéw powinni definiowac jasne cele, oraz
ustali¢ zrozumiale dla wszystkich procedury i zapewni¢ doskonata komu-
nikacje.

Na telepracy zyskuja rowniez, a moze przede wszystkim, sami pracow-

nicy. Przyjecie takiej formy pracy oznacza bowiem dla nich ruchomy czas
pracy oraz zmniejszenie czasu, energii i pieniedzy potrzebnych na dojazd
do pracy.

W ksigzce Kozery na temat Telepracy [16] zebrano nastepujace fakty:

Specjaliéci twierdza, ze najistotniejszg zaleta telepracy jest jej elastycz-
no$¢, zmniejszenie kosztow funkcjonowania firmy, a takze zwiekszenie
wydajnosci pracownikéw. To powoduje, ze cieszy si¢ ona coraz wiekszg po-
pularnoscia. Obecnie teleprace wykonuje w naszym kraju okoto 2 proc. za-
trudnionych, w tym az 9 proc. stanowia osoby w wieku 18-24 lata.

Najczeséciej telepracownicy prowadza wilasne firmy lub pracuja dla
przedsigbiorstw z sektora prywatnego. W zwiazku z rozwojem spoleczen-
stwa informatycznego bedzie to w przyszlosci coraz powszechniejsza for-
ma $wiadczenia pracy.
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Zalety dla pracujacego

1. Zredukowany czas dojazdu do pracy. Zmniejsza to stres i zwigksza ilo§¢
czasu przeznaczanego dla rodziny.

2. Mniejsze koszty posrednie. Pracownicy oszczedzaja na kosztach podrdzy
i stroju biurowego. Telepracobiorcy' moga réwniez domagac¢ sie ulg po-
datkowych zwigzanych z ogrzewaniem, o$wietleniem oraz rachunkami
za telefon.

3. Ochrona s$rodowiska. Zredukowanie liczby dojezdzajacych do pracy
zmniejsza zatloczenie §rodkéw transportu publicznego i zapotrzebowa-
nie na miejsca parkingowe. Zuzywa si¢ mniej energii i zmniejsza zanie-
czyszczenie.

4. Elastyczne zatrudnienie. Pracobiorcy samodzielnie ustalaja plan pracy.
Niektdre firmy pomagaja im rozgraniczy¢ czas po$wiecony dla domu,
biura i klientéw.

Zalety dla FIRM

1. Zachowanie wykwalifikowanego personelu. To jeden z gléwnych powo-
dow powstania telepracy.

2. Elastycznos¢. Telepraca pozwala na powigkszenie personelu bez zadnych
zmian w organizacji biura. Jesli pracownicy s3 zatrudnieni na kontrak-
cie, pozwala to réwniez na lepsze dopasowanie zasobow ludzkich do ak-
tualnych potrzeb.

3. Zmniejszenie kosztéw funkcjonowania. Dotyczy zakupu umeblowania
i wyposazenia biurowego oraz kosztéw zatrudnienia sprzataczek i och-
rony.

4. Zwigkszona wydajno$¢. Badania regularnie potwierdzaja wigksza wydaj-
nos¢ telepracobiorcéw w poréwnaniu z zatrudnionymi w biurze.

5. Inne korzysci. Zmniejszenie sity zwigzkéw zawodowych, zredukowane
koszty zasitkow zdrowotnych, zwigkszone zatrudnienie na cze$¢ etatu,
wzrastajace wykorzystanie pracownikow.

I Telepracownik wykonujac prace w domu ponosi koszty zwigzane np. z dodatkowym zuzyciem
energii elektrycznej. Sposob okreslenia tych kosztéw nie jest jednoznacznie unormowany.
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Wady telepracy

1. Izolacja. Telepracobiorcy majg poczucie pozostawienia ich samym sobie
i braku wsparcia np. wtedy, kiedy zawiedzie sprzet.

2. Stagnacja. Wynika z braku poczucia przynaleznosci do firmy (corpora-
te identity).

3. Trudno$ci w zarzadzaniu. Dotycza zarzadzania liniowego, monitoro-
wania postepu; motywowania pracownikéw, ktérych rzadko si¢ widu-
je. Rozwigzanie lezy w zarzadzaniu efektami pracy, a nie w obecnosci
W miejscu pracy.

4. Stres w rodzinie. Praca w domu wzmaga stres, zakldca Zycie rodzinne.

5. Dezorganizacja w pracy. Brak rutyny i zalecenn moze prowadzi¢ do ztej
organizacji. Od telepracobiorcéw wymaga sie umiejetnosci organizacyj-
nych.

6. Dluzszy dzien pracy. Telepraca moze prowadzi¢ do wydluzenia dnia pra-
cy bez wynagrodzenia. Telepracobiorcy moga mie¢ klopoty z wzieciem
wolnego dnia z obawy, ze plan pracy moze si¢ zatamac.

7. Zaufanie. Pracodawcy moga niechetnie rozszerzaé teleprace, poniewaz
nie ufajg pracownikom, ze ci wykonajg zadania na satysfakcjonujacym
poziomie.

Gil Gordon [17], guru $wiatowej telepracy, twierdzi, ze elastyczno$¢ to
jedna z istotnych jej zalet. Praca dzielona (job-sharing) na cz¢s¢ etatu, wydaj-
niejszy tydzien pracy (compressed work week), te wszystkie elementy spro-
wadzajg sie do jednej rzeczy - to wyraz zdroworozsagdkowych relacji pra-
codawca-pracownik. Pracodawca, ktéry stawia na tradycyjny model pracy
w pelnym wymiarze godzin, traci szanse¢ zdobycia wysoko wykwalifikowa-
nego pracownika, ktéry oczekuje wiekszej elastycznosci.

Istotg telepracy jest to, ze menedzer skupia si¢ na rezultatach pracy,
a nie na nadzorowaniu konkretnych czynnosci lub obecnosci telepracowni-
ka. Wtedy nie ma znaczenia, czy pracownik $pi, czy tez nie, pod warunkiem
ze dostarcza koncowy produkt - np. raport, bilans itp. — na czas. Zadanio-
wy czas pracy sprawdza sie wowczas, gdy mamy do czynienia np. z anality-
kiem finansowym lub autorem instrukecji obstugi. W wypadku zas$ pracy po-
legajacej na kontaktach z klientami nie ma mozliwosci swobodnego wybo-
ru czasu pracy [16].
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5.Techniczne $rodowisko telepracy

Standardowe wyposazenie dla telepracownika obejmuje: komputer PC,
faxmodem z funkcja automatycznej sekretarki i/lub lacze internetowe.
Dla niektérych pracownikéw konieczny bedzie zakup dodatkowych urza-
dzen (drukarka, skaner, pager, telefon komoérkowy itp.). Warto zauwazy¢, ze
w promocjach wielkich supermarketéw pojawiaja komputery o bardzo do-
brych parametrach za cene 1000 z1 (grudzien 2004).

Aktualnie proponowanym praktycznym rozwigzaniem dla wsi/gminy
jest telecentrum (e-centrum), ktére moze pelni¢ takze funkcje pracowni
szkolnej lub czytelni internetowej. Oszacowano, ze w warunkach polskiej
wsi koszt zorganizowania gminnego telecentrum powinien zmiesci¢ si¢
w kwocie 50 tys. zt.

5.1. Program IKONK®@

»Program IKONK@ polega na uruchomieniu punktéw powszechnego
dostepu do Internetu w bibliotekach publicznych wszystkich gmin woje-
wodztwa. Punkty te nazywane sg ,,Czytelniami Internetowymi”. W ramach
programu IKONK@ Ministerstwo Nauki i Informatyzacji wyposaza biblio-
teki w sprzet komputerowy wraz z oprogramowaniem, oraz zapewnia bi-
bliotekarzom podstawowe szkolenia w zakresie wykorzystywania zasobow
Internetu. Kazda czytelnia internetowa otrzymuje bezplatnie 3 komputery
PC wyposazone w pakiet biurowy, system operacyjny i program antywiru-
sowy oraz sprzet sieciowy typu WI-FI umozliwiajacy faczenie z Internetem
w bezposrednim sasiedztwie biblioteki.

Gléwnym celem programu jest zapewnienie jak najszerszej grupie spo-
tecznosci lokalnej fatwego, powszechnego i bezplatnego dostepu do Internetu
w ramach nowo powstajacych czytelni internetowych, zgodnie z zalozeniami
Strategii Lizbonskiej oraz realizujacej jej cele Strategii Rzeczpospolitej Polskiej
- e-Polska na lata 2004-2006.

Uruchamianie nowych czytelni internetowych w ramach programu
IKONK@, zwlaszcza w malych miejscowos$ciach i na terenach wiejskich,
gdzie dostep do sieci jest w duzym stopniu ograniczony, otwiera spoteczno-
$ci mozliwosci dotarcia do wiedzy, czesto dotychczas niedostepne;.
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Dzigki programowi tysigce mlodych ludzi otrzymalo szanse skorzystania
z zasobow edukacyjnych Internetu, dotarcia zaréwno do zbioréw Polskiej
Biblioteki Internetowej, jak i innych cennych zrédet wiedzy i informaciji.

Lokalizacje czytelni Ikonki
(dane na koniec 2004 roku)

kujawsko-pomorskie 172
lubelskie 208
todzkie 165
malopolskie 218
opolskie 85
pomorskie 147
warminsko-mazurskie 139
Razem 1134

Ministerstwo Nauki i Informatyzacji rozpoczelo juz prace nad kolejna
edycja programu IKONK@, ktora obejmie swym zasiggiem pozostale wo-
jewddztwa naszego kraju. Sprzet komputerowy dotrze do wojewodztw: §la-
skiego, dolnoslaskiego, wielkopolskiego i na Mazowsze.

Jednym z warunkéw uczestnictwa w programie jest posiadanie stale-
go dostepu do Internetu. Lokalizacje, w ktorych dostep jest ,wydzwaniany”
(np. przez modem 56K lub ISDN), nie zostang zakwalifikowane do udziatu
w programie’. (zob. www.informatyzacja.gov.pl)

Nalezy sie spodziewa¢, ze wsrdd zainteresowanych ,,czytelniami interne-
towymi” cztonkéw spotecznosci lokalnej beda osoby niepetnosprawne. Dla-
tego nalezy zadba¢ o likwidacje barier architektonicznych, aby umozliwi¢
dostep tym osobom. O $rodkina ten cel mozna si¢ zwraca¢ do agend Panistwo-
wego Funduszu Rehabilitacji Osob Niepelnosprawnych (www.pfron.org.pl).

5.2. Dostep do Internetu

Wedle aktualnych ustalen, w miejscu telepracy konieczny jest szeroko-
pasmowy dostep do Internetu. W warunkach polskich jako dostep szeroko-
pasmowy mozna rozumie¢ dostep z przepltywnosciag powyzej 56 kbit/s, co
w praktyce oznacza dostep taczem stalym. Potrzeby uzytkownikéw w tym
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zakresie dotyczg co najmniej 256 kbit/s. Standardy UE to przepustowosci
wielokrotnie wigksze. Ostatnie doniesienia méwia o skokowym wzroscie
liczby zainstalowanych facz szerokopasmowych (wzrost o 60% w przeciaggu
kilkunastu miesiecy).

Tam, gdzie doprowadzenie tacza stalego jest niemozliwe z powodéw tech-
nicznych warto zastanowic sie nad oferta dwukierunkowego tacza satelitar-
nego, co ma dodatkowo te zalete, Ze umozliwia wykorzystanie dostepnych
juz ustug telefonii internetowej (Voice over IP) do odplatnego telefonowania
z komputera na zwykle telefoniczne numery abonenckie. Ponadto umozli-
wia bezplatne rozmowy lub wideokonferencje z innymi internautami, a tak-
ze pozwala odbiera¢ cyfrowy sygnal telewizyjny wielu stacji nadawczych.

Lacza dwukierunkowe umozliwiaja asynchroniczng komunikacje z sie-

cig operatora satelitarnego w calosci za posrednictwem satelity — zaréwno
w kierunku ,,0d” (uplink), jak i ,,do” uzytkownika (downlink). Odpowie-
dzialny jest za to terminal podlaczany do PC uzytkownika. Z niego sygnatl
przesylany jest za pomocg anteny (zwyczajnej, ale ze specjalnym nadajni-
kiem) do satelity, ktéry przekazuje go do centrum operatora. Ten pobiera za-
mowione dane z sieci i przesyla je ta sama droga do uzytkownika.

Mimo iz w ostatnich latach ceny dwukierunkowych Igczy satelitarnych
wyraznie spadly, dla przecietnego Kowalskiego jest to wcigz spory wyda-
tek. Zniecheca przede wszystkim cena sprzetu oraz oplat instalacyjnych.
Koszt urzadzen to co najmniej 6500 zI'2. Do tego trzeba doliczy¢ oplate in-

12 Wedtug cen w 2004 roku.
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stalacyjng od kilkuset do kilku tysiecy zlotych. Niektdrzy operatorzy oferu-
ja tez dzierzawe sprzetu od 350 zI miesiecznie. Abonament zalezy nie tylko
od predkosci facza, ale rowniez od liczby uzytkownikoéw, dla ktorych pakiet
jest przeznaczony.

Przyktadowo: abonament za ustuge LINIA SAT-Biuro 512 w Netii to
1050 zt miesiecznie. Klient otrzymuje do dyspozycji linie¢ z maksymalna
predkoscig odbioru danych 400 kb/s i 40 kb/s przy wysylaniu. Do termina-
lu moze podlaczy¢ tylko jeden komputer, przy czym najwigksza dozwolona
liczba otwartych sesji IP to 22. Co wiecej, klienta obowigzuje dobowy limit
pobieranych danych - 1 GB. Ograniczen wynikajgcych z tzw. polityki spra-
wiedliwego dostepu (Fair Use Policy — FUP) nie ma natomiast przy ustugach
z oznaczeniem ,,biznes”. Tu jednak najtansza linia 750/40 kb/s kosztuje 1700
zI miesiecznie. Uslugi tego typu sa tansze w krajach sgsiednich. W Niem-
czech Tiscali oferuje dwukierunkowy dostep z predkoscia 400/130 kb/s
w cenie juz od 92 euro miesi¢cznie. Firma deklaruje, Ze do konca roku roz-
szerzy swa oferte na cala UE.

tacze dwukierunkowe najlepiej sprawdzi si¢ w sieci lokalnej. Dzieki
temu koszty instalacji i sprzetu oraz miesigcznego abonamentu roztoza sie
na wiekszg liczbe uzytkownikéw. Spadnie co prawda predkosé, ale i tak be-
dzie znacznie wigksza od oferowanej przez dial-up. Co wigcej — uzytkownicy
zyskaja w ten sposdb szybkie tacze ze stalym miesiecznym abonamentem.

Dobrym przykltadem wykorzystania satelity w sieciach lokalnych jest
realizowany we wspolpracy z Komisja Europejska (KE) i brytyjskim ope-
ratorem Aramiska projekt Twister (Terrestrial Wireless Infrastructure In-
tegrated with Satellite Telecommunications for E-Rural). Jego celem jest
zalozenie 100 wzorcowych lokalnych sieci szerokopasmowych na prowin-
¢ji w réznych miejscach Europy, w tym takze w Polsce. Budzet projektu
wynosi 9 mln EUR, z czego 5 mln euro pochodzi z funduszu KE. Lokalne
sieci sg tworzone na bazie technologii bezprzewodowej Wi-Fi, a tacznosé¢
z Internetem zapewnia, oparty na standardzie DVB-RCS, nadawczo-od-
biorczy terminal satelitarny dostarczany przez Aramiska. Projekt Twister
ma ulfatwi¢ dostep do Internetu szkolom, instytucjom publicznym, malym
firmom i gospodarstwom domowym z prowingcji” [20].
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Dostep do Internetu oferowany jest praktycznie przez wszystkich opera-
torow telekomunikacyjnych. Aby sprawdzi¢, czy sa mozliwoséci techniczne
zalozenia tacza, nalezy udac si¢ do biura lokalnego operatora lub skorzystac¢
z informacji publikowanych w internetowych witrynach operatoréw, np.:
www.tpnet.pl, www.netia.pl, www.nom.com.pl, www.exatel.pl. Wykaz ope-
ratoréw telefonii stacjonarnej oraz dostawcéw Internetu mozna znalez¢ np.

pod adresem http://katalog.onet.pl.

5.3. Oprogramowanie

Oproécz drogiego oprogramowania komercyjnego istnieje szereg spolo-
nizowanych dystrybucji darmowego systemu operacyjnego Linux. Pakiety
instalacyjne zawieraja komplet darmowego oprogramowania uzytkowego.
Mozliwe jest doinstalowanie licznych programéw dostepnych w Internecie.
Istniejg takze bootowalne ptyty CD z Linuxem - wystarczy tylko wlaczy¢
komputer i wlozy¢ ptyte do napedu, a system sam sie uruchomi i skonfigu-
ruje do pracy umozliwiajac wigkszos¢ aplikacji (oprogramowanie biurowe,
przegladarka internetowa itd.). Obrazy (w formacie ISO) ptyt dystrybucyj-
nych mozna pobra¢ z Internetu lub zakupi¢ plyty wraz z broszurg w Empi-
kach czy sklepach internetowych. Wiecej informacji pod adresami www.au-
rox.pl, www.pld-linux.org, www.linux.org, www.linux.org.pl. Na aukcjach
www.allegro.pl mozna zdalnie zakupi¢ za 12-14 zl (najtaniej) legalny Suse
Linux 9.1 Personal PL bez limitu liczby stanowisk do zainstalowania.

5.4. Bezpieczenstwo w sieci

W kazdym przypadku nalezy zadbaé o bezpieczenstwo pracy w sieci®,
co wigze si¢ z uzyciem zapdr sieciowych (firewalls), programéw antywiru-
sowych i antyszpiegowskich. W Internecie dostepne sa liczne poradniki
propagujace zasady postepowania w celu zabezpieczenia zasobow swojego
komputera. W lokalnym telecentrum nadzér nad bezpieczenstwem pracy
w sieci nalezy do fachowej kadry.

1 Zob. www.bezpieczenstwoit.pl, http://gospodarka.gazeta.pl/gospodarka/0,59205.html, http:
/lochrona.bajo.pl
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Osobnym tematem jest uzycie podpisu elektronicznego — bardzo wazne-
go elementu w kontaktach z e-urzedami, e-bankami itp. Podpis elektronicz-
ny pozwala uwierzytelni¢ przesytane dane. Wprowadzenie do tej tematyki
zawarto w serwisie http://podpis.onet.pl. W niedalekiej przysztoéci problem
ten musi by¢ w Polsce pilnie rozwigzany, a stosowanie podpisu elektronicz-
nego upowszechnione, zwlaszcza w instytucjach oferujacych ustugi on-line.

6. Jak szukac telepracy?

Telepracy szukamy oczywiscie w internecie przy pomocy ogélnie dostep-
nych narze¢dzi. Wiele witryn internetowych udostepnia stosowne informacje
prawne, oferty pracodawcéw i pracobiorcéw w postaci niejawnej (posrednic-
two) lub otwartej. Sporo ofert mozna znalez¢ na grupach newsowych. Uzy-
teczne adresy zebrano w ponizszej tabeli.

Adres internetowy Opis
http://telepraca.idn.org.pl Dzial TELEPRACA w serwisie ,, Internet
dla Niepelnosprawnych”. Oferty: praca
oferowana, praca szukana. Ogélnodo-
stepny. Materialy i odsytacze dotyczace
telepracy.

http://www.etatywojewoda.pl | Serwis €TATY zajmuje si¢ wyszuki-
waniem w Internecie intratnych ofert
pracy i wspolpracy dla oséb postuguja-
cych si¢ biegle komputerem z dostepem

do sieci.
http://www.abcpraca.pl Oferty pracy.
www.praca.onet.pl Oferty pracy.
www.praca.interia.pl Oferty pracy.
www.jobs.pl Oferty pracy.
www.pracuj.pl Oferty pracy.
www.jobpilot.pl Oferty pracy.
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http://megapraca.pl MegaPraca.pl - praca, kariera, rynek
pracy

www.jobsector.pl Praca, kariera — jobsector.pl

- internetowy serwis rynku pracy

http://www.ffm.pl/g43.php Serwis edukacyjny o telepracy

http://www.praca.gov.pl Serwis informacyjny urzedéw pracy.
http://wup.mazowsze.pl Wojewodzki Urzad Pracy w Warszawie
pl.praca.szukana Grupa newsowa z ofertami pracy

7. Aspekty prawne telepracy

Telepraca nalezy do tych niestandardowych form zatrudniania, ktdre nie
sq jeszcze w Polsce uregulowane przepisami prawa. Forma ta nie cieszy si¢
w polskiej praktyce gospodarczej zbytnig popularnoscig. Obecnie najcze-
$ciej telepraca jest wykonywana w ramach uméw cywilnoprawnych, zatrud-
nienia w charakterze podwykonawcy lub samodzielnie prowadzonej dziatal-
nosci gospodarcze;j.

W przypadku stalej umowy o prace pracodawca powinien indywidual-
nie precyzowac zakres obowigzkéw telepracownika i zapewni¢ mu wyposa-
zenie do telepracy. Powinno ono by¢ sprawdzone i zgodne z wymogami bez-
pieczenstwa i higieny pracy.

Dla efektywnej telepracy konieczne beda warunki do zdalnego zawie-
rania umow na drodze elektronicznej. Niewatpliwie, poza ogélnymi re-
gulacjami prawnymi i potrzebg wirtualnych ustug prawnych, warunkiem
koniecznym bedzie powszechne wprowadzenie do praktyki podpisu elek-
tronicznego.

Inne kwestie to reguty doboru telepracownikéw, zarzadzania ich praca,
rozliczania ich z efektéw pracy i efektywnosci pracy [13].
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8. Aspekty spoteczne telepracy

Telepraca jawi si¢ jako instrument na rynku pracy do przeciwdzialania
bezrobociu, szczegdlnie na terenach nisko zurbanizowanych poprzez umoz-
liwienie wykonywania na miejscu wielu prac ustugowych.

Pozwala takze zatrzymac na tych terenach osoby o wysokich kwalifika-
cjach (lekarze, nauczyciele, prawnicy, ekonomisci, inzynierowie, naukow-

cy, ttumacze, itd.) umozliwiajac im elastyczne formy zatrudnienia, prace dla
wielu pracodawcow, nie utrudniajac samodoskonalenia i kontaktu z czotow-
kg zawodowsa.

Telecentra w gminach moga pelni¢ role kulturotwércza umozliwiajac
kontakt z wiedzg, nauka, kultura, sztukg, publikacjami multimedialnymi
dajac przy okazji zajecie i mozliwo$¢ zarobkowania tym cztonkom spotecz-
nosci lokalnych (mfode matki, niepelnosprawni, seniorzy, bezrobotni), kto-
rzy z réznych przyczyn nie sg zatrudnieni u lokalnych pracodawcéow.

Z kolei branze lokalne poprzez dostep do Internetu moga skutecznie
konkurowa¢ na otwartym rynku §wiatowej e-gospodarki.

W dluzszej perspektywie moze to oznacza¢ zahamowanie niepotrzebnej
migracji i bardziej rownomierne roztozenie zasobow sity roboczej.
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Krzysztof Markiewicz

Absolwent elektroniki Politechniki Warszawskiej. Tworzyl serwer dla
srodowiska osob niepelnpsrawnych - ,Internet dla niepetnosprawnych”.
Zbieral dane do baz na temat oprogramowania i sprzetu wspomagajacego
osoby niepetnosprawne w pracy z komputerem. Wszystkie te informacje sa
dostepne dla zainteresowanych na administrowanym przez niego serwerze,
ktéry nalezy do Fundacji Pomocy Matematykom i Informatykom Niespraw-
nym Ruchowo. Za dziatalno$¢ w tym portalu nagrodzony przez Billa Gate-
sa nagroda w ramach pierwszej edycji inicjatywy — ,Wspolnie kreujemy lep-
szg rzeczywisto$¢”. Czlonek zarzadu Fundacji Pomocy Matematykom i In-
formatykom Niesprawnym Ruchowo. Catkowicie sparalizowany w wyniku
choroby Heinego-Medina.
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