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Kody JEL: A13, A14, E24, L00 
S owa kluczowe: e-us uga, e-administracja, cyfryzacja, relacja 
Streszczenie. Przy projektowaniu e-us ug kluczowym elementem oceny jej warto ci jest stopie  
zaawansowania technicznego. E-administracja jest tym lepiej postrzegana przez sponsorów, im 
wy szy stopie  dojrza o ci sob  prezentuje. Pe na automatyzacja e-us ugi, która w konsekwencji 
staje si  samoobs ug , to wzorzec architektury wspó czesnych rozwi za . Niniejszy artyku  jest 
prób  oceny zjawiska cyfryzacji us ug w aspekcie spo eczno-kulturowym. 
 
 
Wprowadzenie

 Celem publikacji jest próba zwrócenia uwagi na istot  s u enia w akcie wiadcze-
nia us ugi, zawieraj c  si , zdaniem autora, przede wszystkim w relacji mi dzy us ugo-
biorc  a us ugodawc . Rezygnacja z paradygmatu us ugowego w elektronicznym mode-
lu wiadczenia mo e wywo a  wiele negatywnych skutków, przede wszystkich o cha-
rakterze kulturowym i spo ecznym, które autor stara si  zarysowa . 
 
 
1. Us uga

 Rozwa ania rozpoczn  od próby zdefiniowania samego poj cia us ugi, a w a ci-
wie przedstawienia ju  istniej cych opracowa  w tym zakresie i wyci gni cia z nich 
podstawowego rdzenia – pra ród a, które w dalszej cz ci artyku u stanowi  b dzie 
perspektyw  do oceny obecnych zjawisk spo eczno-kulturowych.  
 Us ugi ju  na poziomie definicji naukowych przedstawiane s  nie jako indywidu-
alny byt, ale rozwini cie, przeobra enie, dodatek do znanych i zbadanych obszarów 
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dzia alno ci cz owieka, szczególnie tych przemys owych. Próby adaptacji my lenia 
industrialnego na p aszczyzn  dzia alno ci us ugowej wida  w podej ciu Oskara Lange-
go czy Philipa Kotlera, którzy w kontek cie us ug mówi  o ich produkcji. Równie , 
typowo marketingowe prezentowanie podstawowych cech us ugi w konstrukcji zaprze-
cze  do atrybutów przedmiotów materialnych1 w przewrotny sposób uwypukla silny 
zwi zek produkowania z us ugiwaniem. 
 Próby poszukiwania innego podej cia do us ug doprowadz  nas do dokona  Ka-
zimierza Rogozi skiego, który podkre la, e w us ugach najwa niejszy jest cz owiek  
i to w a nie bezpo rednia relacja us ugodawcy i us ugobiorcy jest jej definicyjnym wa-
runkiem sine qua non. Rogozi ski dokonuje równie  bardzo ciekawego i oryginalnego 
podzia u wszelkich us ugopodobnych form wiadczenia, wyró niaj c: paraus ug , se-
mius ug , quasi-us ug  oraz postus ug  (apous ug ). Na okre lenie tej ostatniej chcia -
bym wskaza  szczególnie. Otó  „cz stka apo- oznacza stan oddalenia (w tym przypad-
ku od istoty us ugowego wiadczenia), od czenie. Wyra a przekszta cenia zmierzaj ce 
ku tworzeniu postus ugi (analogia z postindustrialny czy posthuman), a wi c takiej 
«us ugi», w której wytwarzaniu «partnerem» us ugobiorcy staje si  maszyna lub zapro-
gramowany automat, zw aszcza twór powsta y ze skrzy owania komputera osobistego  
z bezprzewodowym telefonem. Apous uga zmierza wyra nie w kierunku samoobs ugi” 
(Rogozi ski, 2012). 
 Stawiam tez , e to w a nie relacja jest podstawowym wyznacznikiem us ugi. 
Rozszerzaj cy si  postmanowski Technopol obliguje mnie do u ci lenia poj cia relacji. 
Pos uguj c si  cytatem ze S ownika J zyka Polskiego PWN, podkre lam, e relacja  
w kontek cie niniejszego artyku u to zwi zek zachodz cy mi dzy lud mi, dodam – 
bezpo redni, osobisty, anga uj cy nasz  indywidualno . 
 
 
2. Relacja

 Dlaczego relacja jest tak wa na z punktu widzenia us ug? Zwa ywszy na to, e 
podstaw  gospodarki w XXI wieku s  us ugi, a g ównym obszarem aktywno ci cz o-
wieka praca – zasadne staje si  sprowadzenie niniejszego pytania do postaci – dlaczego 
relacje s  tak wa ne w yciu. Odpowiadaj c na tak postawione pytanie, konieczne jest 
odwo anie si  do dorobku filozofów. W pierwszej kolejno ci przywo am teori  Hegla, 
w której to w a nie relacja konstytuuje powstanie wiadomo ci w asnego istnienia. 
Filozofia Hegla sta a si  kolejno podstaw  do og oszenia przez Meada pogl du, który 
zak ada, i  „osobowo  (…) w chwili narodzin nie istnieje, lecz powstaje w procesie 
spo ecznego do wiadczenia i dzia ania. Rozwija si  w danej jednostce jako rezultat jej 
zwi zków z ca o ci  procesów spo ecznych i z innymi jednostkami uczestnicz cymi  
w tym procesie” (Mead, 1975). Analizuj c nast pnie dokonania czo owych przedstawi-

                                                 
1  Niematerialno , nietrwa o , niejednorodno , niesekwencyjno . 



Pawe  Piotr Nowak 159

cieli nurtu dialogicznego, dochodzimy do wniosku, e relacja Ja–Ty jest podstawowym 
zwi zkiem, w którym ludzkie indywiduum kszta tuje swoj  osobowo . Do stanowienia 
o pe ni cz owiecze stwa niewystarczaj cy jest bowiem zwi zek Ja–To, dzi ki któremu 
ludzko  przekszta ca rzeczywisto  w siedlisko swojego bytowania, ale w a nie ywa 
relacja z drug  osob . Podsumowuj c powy sz  preparacj , wykonan  na ci le okre-
lony u ytek, mo na powiedzie , e dzi ki relacjom jednostka staje si  dojrza  osob .  

 Id c dalej cie k  umi owania m dro ci ( ) i odwo uj c si  do egzysten-
cja ów Martina Heideggera, wchodz c równocze nie na grunt antropologii – u podsta-
wy wiadczenia us ugi (us ugiwania, s u enia) odnajdujemy kardynaln  cech  cz owie-
ka, jest ni  brak samowystarczalno ci bytowej, uzale nienie Ja od Ty.  
 
 
3. Gospodarka

 Industrializm sprawi , e drugi sektor gospodarki2 – przemys  doczeka  si  opra-
cowania genialnych wr cz technik i technologii, które nast pnie pozwoli y i nadal po-
zwalaj  (zgodnie z zasad  ko a Deminga) usprawnia  procesy biznesowe do niespoty-
kanych poziomów optymalizacji. Dzi ki automatyzacji i robotyzacji dzia a  produkcyj-
nych, gospodarka jest gotowa obs u y  nie tylko realne potrzeby wszystkich ludzi, ale 
równie  te sztucznie wykreowane przez ni  sam .  
 Trzeci sektor niedawno wyprzedzi  drugi w wy cigu o najwi kszy wp yw na PKB 
i ci g e zwi ksza t  przewag  (w Polsce w Q2/2017 us ugi wraz z budownictwem sta-
nowi y 72,9% PKB). Pomimo tej zmiany w klasyfikacji generalnej, wcale nie zmieni o 
si  (bo niby dlaczego mia oby si  tak sta ) dominuj ce postrzeganie szcz cia, które 
swoj  obecn  definicj  zawdzi cza w a nie epoce industrialnej. Ludzie chc  y   
w dobrobycie, rozumianym nie jako bycie w dobrym, ale w a nie jako posiadanie. Po-
wszechny konsumpcjonizm jest tak silnym uzale nieniem, e wp ywa na wszystkie 
aspekty naszego ycia. Z tego w a nie powodu mechanizmy powszechnie stosowane  
i sprawdzone w przemy le s  tak masowo przenoszone na grunt us ug. 
 Mi dzynarodowa organizacja humanitarna Oxfam International w opublikowa-
nym w 2017 roku raporcie „An Economy for 99%” wskazuje na zatrwa aj cy fakt – 
osiem osób dysponuje cznie takim samym bogactwem, co po owa ludno ci na wie-
cie, czyli 3,6 mld (sic!) ludzi. Niewidzialna r ka rynku, która od samego pocz tku na-
stawiona by a raczej na branie ani eli dawanie, sta a si  obecnie cyber ap  zaprogra-
mowan  ju  wy cznie na ruch zagarniaj cy, która bez zm czenia, refleksji i sumienia 
konsekwentnie realizuje swoje zadanie. Oczywi cie przyczyny zaistnia ych patologii s  
bardzo z o one. Ich heterogeniczno  skutkuje konieczno ci  przeprowadzenia reform 
w wielu obszarach spo eczno-gospodarczych. Tylko holistyczne dzia ania mog  przy-

                                                 
2  Konieczne wyja nienie: autor odwo uje si  i stosuje klasyczny podzia  gospodarki na 

trzy sektory: I – rolnictwo, II – przemys , III – us ugi. 
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nie  popraw  sytuacji. Swoje zainteresowanie i uwag  kieruj  przede wszystkim  
w obszar e-serwicyzacji. 
 Wskazane powy ej zak ócanie ywej relacji w modelach us ug cyfrowych, zast -
powanie jej komunikacj  cz owiek–bot, lub w skrajnym przypadku sprowadzanie do 
poziomu samoobs ugi, dokonywanej tak e w rzeczywisto ci wirtualnej, sprzyja unieza-
le nieniu cz owieka. W ten sposób utrwalony zostaje z gruntu fa szywy obraz jego 
egzystencji. 
 
 
4. Szcz cie i e administracja

 E-administracja to wiadczenie us ug administracji publicznej w wersji cyfrowej. 
Administracja publiczna, pomimo swojej nazwy, ale z racji koegzystencji w rodowisku 
rynkowym, funkcjonuje i rozwija si  pod silnym wp ywem wspó czesnych mechani-
zmów ekonomicznych (GOW, gospodarka dost pu). Dlatego te  propagowana przez 
Uni  Europejsk  wizja cyfryzacji us ug publicznych, przedstawiona w dokumencie 
„Plan dzia ania UE na rzecz administracji elektronicznej na lata 2016–2020. Przyspie-
szenie transformacji cyfrowej w administracji” zak ada, e: „us ugi administracji pu-
blicznych powinny by  z za o enia cyfrowe (co obejmuje informacje nadaj ce si  do 
przetwarzania automatycznego)3”. Wiele pa stw od lat pod a t  drog  i przygotowuje 
dla swoich obywateli us ugi e-administracji. Liderem w tych dzia aniach, jak pokazuj  
dane GUS opublikowane w raporcie „Spo ecze stwo informacyjne w Polsce. Wyniki 
bada  statystycznych z lat 2012–2016”, s  kraje nordyckie. 
 Wykaza  mo na korelacj  pomi dzy stopniem cyfryzacji us ug administracji 
publicznej a poziomem szcz cia spo ecze stw4. W opublikowanym w 2017 roku przez 
Sie  Rozwi za  na rzecz Zrównowa onego Rozwoju (SDSN) raporcie „World Happi-
ness Report” na li cie 155 krajów, które uj to w zestawieniu, w pierwszej dziesi tce 
znalaz y si  wszystkie kraje nordyckie, zdobywaj c kolejno miejsca: 1 – Norwegia, 2 – 
Dania, 3 – Islandia, 5 – Finlandia, 10 – Szewcja. Na tej podstawie mo liwe jest wyci -
gni cie wniosku, e poziom zaawansowania w cyfrowym wiadczeniu us ug admini-
stracji publicznej jest wprost proporcjonalny (oczywi cie jako sk adowa równania) do 
zadowolenia obywateli. Czy jednak na pewno tak jest? Czy tak opracowany i szeroko 
publikowany algorytm szcz cia jest w a ciwym wzorem definiuj cym rado  z ycia? 
Dlaczego SDSN stara si  upowszechnia  obraz globalnej pogody ducha na podstawie 
zupe nie nie spirytualnych acz wy cznie ekonomiczno-technicznych parametrach? Czy 
za prezentowanymi liczbami nie kryje si  inna prawda? 

                                                 
3  http://eur-lex.europa.eu/legal-content/PL/TXT/PDF/?uri=CELEX:52016DC0179&from=EN 

(20.11.2017). 
4  SDSN definiuje szcz cie poprzez: realne PKB na jednego mieszka ca, oczekiwana d u-

go  ycia w zdrowiu, dost p do opieki medycznej, bezpiecze stwo zatrudnienia, poziom korup-
cji, przestrzeganie swobód obywatelskich i wreszcie „design and delivery” us ug publicznych. 
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 Odpowiedzi na to udziela kontrowersyjny dokument filmowy „Szwedzka teoria 
mi o ci” (2015), ukazuj cy ciemn  stron  skandynawskiego raju. Opublikowany  
w Szwecji w 1972 roku manifest „Family of the Future” zak ada  pe ne wyzwolenie si  
ludzi z jarzma wszelkiej zale no ci – spo ecznej (w tym przede wszystkim rodzinnej), 
ekonomicznej, kulturowej czy emocjonalnej. Re yser na szwedzkim przyk adzie poka-
zuje jak in ynieria spo eczna przeobrazi a niezale no  i wolno  w samotno . Relacje 
Ja–Ty sta y si  zb dnym elementem egzystencji, które utrudniaj  samorozwój i s  prze-
szkod  na drodze ku szcz ciu. „Szwedzka teoria mi o ci” jest pewnym proroctwem, 
przestrog , filmow  adaptacj  obrazu Edvarda Muncha (Szweda) „Krzyk”, ukazuj c  
dok d zmierza cywilizacja Zachodu. Aby si  przed ni  uchroni  Gandini sugeruje po-
wrót do róde , odbudowanie relacji spo ecznych. Podobne zdanie ju  w pierwszej po-
owie XX wieku g osi  austriacko-izraelski filozof Martin Buber, który w swoich pogl -

dach uto samia  kryzys relacji z kryzysem cz owieka. Skrajny indywidualizm, który 
obecnie jest tak mocno rozpropagowany w narodach nordyckich by  ju  wcze niej kry-
tykowany przez Bubera, bowiem w konsekwencji powoduje zanik wi zi spo ecznych. 
Zast pienie bezpo rednich relacji Ja–Ty (us ugodawca–us ugobiorca) w e-us ugach  
(e-administracji) automatyzacj  wiadczenia, sprowadzenie aktu do wymiany informa-
cji niweluje przestrze  spotkania i dialogu. Dialogu, który, wed ug Bubera, jest pier-
wotn  p aszczyzn  poznania ukazuj c  cz owiekowi jego spo eczn  zale no . 
 
 
5. Praca

 Zawieszaj c na chwil  kwesti  relacji w us ugach chcia bym zwróci  uwag  na 
inny, równie istotny i styczny problem zwi zany z cyfryzacj  us ug. Wykorzystuj c, co 
zosta o ju  wcze niej podkre lone, algorytmy industrialne – wiadczenie us ugi zmierza 
do oczywistej optymalizacji. G ównym kryterium przekszta ce  staje si  koszt i czas, 
który nawet w powszechnie znanym powiedzeniu sprowadza si  do wymiaru pieni dza. 
Historia rozwoju przemys u uczy nas, e najlepsz  zyskowno ci  cechuj  si  te przed-
si biorstwa, które eliminuj c czynnik ludzki z procesu wytwórczego, masowo wprowa-
dzaj  na miejsce cz owieka maszyny i roboty. Nie inaczej dzieje si  w sektorze us ugo-
wym. Nowe modele biznesowe redefiniuj  poj cie giganta bran owego. Nie jest nim 
ju  firma, która zatrudnia tysi ce pracowników, ale ta, która potrafi dostarcza  swoje 
us ugi milionom ludzi, wykorzystuj c do tego wzgl dnie ma y zespó  osób. Przyk adem 
niech b dzie Instagram, który w 2012 roku, gdy przejmowa  go Mark Zuckerberg za 
kwot  1 mld USD zatrudnia  jedynie 13 pracowników (sic!). Idea ograniczania zatrud-
nienia przy jednoczesnym rozwoju i ekspansji gospodarczej jest z punktu widzenia 
pojedynczej organizacji dzia aniem jak najbardziej zrozumia ym i zasadnym – oparta 
jest bowiem na podstawowych prawid ach ekonomicznych. Rozpatruj c jednak to zja-
wisko z szerszej perspektywy, dostrzec mo na powa ne zagro enie jakie niesie za sob . 
Sektor us ug z za o enia mia  sta  si  miejscem, które wch onie nadwy ki pracowników 
z sektora przemys owego i rolniczego. W wyniku przeprowadzenia zaadaptowanych 
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dzia a  optymalizacyjnych, przejawiaj cych si  przede wszystkich w elektronizacji 
wiadczenia, równie  rezygnuje z cz owieka i wchodzi w nurt automatycznej masowo-
ci swojego procesu.  

 Polska zmaga si  obecnie z problemami w znalezieniu osób do pracy. Poziom bez-
robocia w sierpniu 2017 roku wed ug danych GUS wyniós  7,0% i tym samym by  najni -
szy od marca 1991 roku. Ponownie jednak rozszerzaj c perspektyw , zobaczymy, e 
sytuacja globalna nie przedstawia si  ju  tak dobrze. Dla przyk adu, w Hiszpanii,  
w czerwcu 2017 roku jak podaje Eurostat, wska nik bezrobocia wyniós  17,1%; w Grecji, 
w tym samym okresie – 21,2%. Przyczyn, e na wiecie spora cz  osób ma status bez-
robotnych, jest bardzo du o, cz  zapewne nie zosta a do tej pory zdiagnozowana. Cy-
fryzacja us ug – g ównego sektora gospodarczego w skali wiatowej, automatyzacja 
wiadczenia i w konsekwencji – eliminacja kosztoch onnego czynnika ludzkiego jest 

kluczowym akceleratorem przyczyniaj cym si  do obecnego obrazu rynku pracy. Jan 
Pawe  II w swej Encyklice „Laborem Exercens” wskazuje, e bezrobocie „jest w ka dym 
wypadku jakim  z em, a przy pewnych rozmiarach mo e sta  si  prawdziw  kl sk  spo-
eczn ”5. Nawo ywanie do filozofii Marksa, który si  robocz , proletariat uznawa  za 

si  nap dow  dziejów, by oby absurdem, ale nie mniejszym b dem jest odrzucenie 
prawdy, e przede wszystkim praca jest realnym ród em warto ci. Uwa am, e cz o-
wiek pozbawiony mo liwo ci samostanowienia, niezale no ci materialnej, rado ci 
tworzenia, wspó dzia ania spo ecznego, które odnale  mo e przede wszystkim w pracy 
i poprzez ni , traci mo liwo  do wiadczenia fundamentu ycia.  
 
 
6. Us ugi e administracji publicznej w Polsce

 Moda na cyfryzacj  us ug administracji publicznej nie jest trendem przyjmowa-
nym przez wi kszo  us ugobiorców (obywateli) z takim samym entuzjazmem z jakim 
us ugodawcy (pa stwo) wdra aj  systemy e- wiadczenia ku zadowoleniu firm z bran y 
IT. ePUAP (elektroniczna Platforma Us ug Administracji Publicznej) to system infor-
matyczny, od kilkunastu lat rozwijany w Polsce, który jest rodzimym przyk adem im-
plementacji strategii e-government. Z raportu pokontrolnego NIK „ wiadczenie us ug 
publicznych w formie elektronicznej na przyk adzie wybranych jednostek samorz du 
terytorialnego” wynika, e „wi kszo  dokumentów przes anych za po rednictwem 
ePUAP (96,3%) w okresie od 1 stycznia 2014 r. do 30 czerwca 2015 r. stanowi a kore-
spondencja pomi dzy organami administracji publicznej (…). Wskazuje to, i  system 
ePUAP s u y  przede wszystkim administracji publicznej [wbrew pierwotnym za o e-
niom – dop. P.P.N.] do obs ugi korespondencji elektronicznej pomi dzy urz dami,  
a w niewielkim stopniu do wiadczenia e-us ug dla obywateli”6. Cz ciowym wyja nie-

                                                 
5  http://www.opoka.org.pl/biblioteka/W/WP/jan_pawel_ii/encykliki/laborem.html (20.11.2017). 
6  https://www.nik.gov.pl/plik/id,10420,vp,12749.pdf (20.11.2017). 
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niem zaistnia ej sytuacji mog  by  badania przeprowadzone przez Renat  Jedli sk   
i Beat  Rogowsk , z których wynika, e preferencja osobistego za atwiana spraw urz -
dowych, któr  zg asza 53% internautów jest istotnym czynnikiem wp ywaj cym na 
niski poziom korzystania z us ug elektronicznej administracji. 
 
 
Podsumowanie

 Nauka chrze cija ska, cho  nie odgrywa w dzisiejszej Europie takiej roli w kszta -
towaniu ycia spo ecznego jak na przyk ad w redniowieczu, to jednak konieczne jest 
by s owa duchownych, niezale nie od podej cia do kwestii wiary, bra  pod uwag  przy 
podejmowaniu decyzji wp ywaj cych na kierunki rozwoju Starego Kontynentu. Magi-
sterium Ko cio a cechuje postawa humanistyczna w g oszonych pogl dach, których 
podstawy wyp ywaj  z najczystszych róde  nauki, wiedzy oraz troski o cz owieka  
i rodowisko. Poza wcze niej wskazanymi pogl dami Jana Paw a II chcia bym przed-
stawi  równie  s owa Adhortacji Apostolskiej Evangelli Gaudium Ojca w. Franciszka: 
„postmodernistyczny i zglobalizowany indywidualizm sprzyja stylowi ycia os abiaj -
cego wzrost i stabilno  wi zi mi dzy osobami. Wielu próbuje szuka  ucieczki przed 
innymi (…), niektórzy chc  utrzymywa  relacje mi dzyludzkie za po rednictwem za-
awansowanego technologicznie sprz tu, ekranów i systemów, które mog  dowolnie 
w czy  i wy czy ”7. W tych s owach kolejny raz znajdujemy potwierdzenie tezy, e to 
bezpo rednia relacja osobowa powinna si  sytuowa  ponad technologicznymi substytu-
tami wzajemnego quasi-poznania. T  zasad  powinni my wdra a  równie  na grunt 
us ug, bowiem s u y  to „dzia a  w interesie czyjego  dobra”8. Czy pozbawiony uczu  
komputer mo e czyni  dobro? Czy dobro nie powinno by  rozumiane jako czyn wia-
domy, bowiem dopiero wówczas mo e by  dobrem pe nym i nie  za sob  kolejne 
dobro?  
 
 
Pos owie

 Podkre li  nale y, e nie jest zamiarem autora negowanie post pu technicznego, 
próba jego zastopowania. Celem wyg oszonych opinii jest jedynie ch  zwrócenia uwa-
gi, e strumie  innowacji, post pu powinien by  skierowany w przypadku us ug na 
dzia ania wspomagaj ce akt wiadczenia. Industria w adnym wypadku nie powinna 
wypiera  kluczowego elementu relacji bezpo redniej mi dzy us ugodawc  a us ugo-
biorc . Usprawnienia organizacyjne, procesowe, wsparcie informatyczne mog  by  
najwi kszym sprzymierze cem us ug. Dzi ki nim us ugodawca jest w stanie ograniczy  

                                                 
7  https://opoka.org.pl/biblioteka/W/WP/franciszek_i/adhortacje/evangelii-w2_24112013. 

html#_Toc374139659 (20.11.2017). 
8  https://sjp.pwn.pl/sjp/sluzyc;2521993.html (20.11.2017). 
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czas i obni y  koszt obs ugi dzia a  niewidocznych lub nieistotnych dla us ugobiorcy  
i tym samym wypracowany zysk przeznaczy  na lepsz , indywidualn  i ca o ciow  
jego obs ug  w bezpo redniej relacji. Ten kierunek jest szczególnie istotny w us ugach 
publicznych. 
 Oczywi cie nie mo na wszystkim narzuci  konieczno ci udzia u w bezpo redniej 
relacji nawi zywanej wraz z nabywaniem us ug. Warto propagowa  ten rodzaj do-
wiadczenia, jednocze nie wskazuj c na pojawiaj ce si  ograniczenia/bariery. 
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SOCIAL CONSEQUENCES OF TRANSFORMING PUBLIC SERVICES  
TO THE DIGITAL MODEL 

 
 
Keywords: e-service, e- government, digitization, relation 
Summary. In the case of the e-services designing, the key step of the value is the level of tech-
nical advancement. E-government becomes more and more noticed by the sponsors, when the 
level of maturity presents itself is higher. Full automation of the e-service, which in turn becomes 
self-service is a pattern of architecture for modern solutions. This article is an attempt to evaluate 
the phenomenon of digitization of services in the public-cultural aspect.  
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