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Streszczenie. Przy projektowaniu e-ustug kluczowym elementem oceny jej wartosci jest stopien
zaawansowania technicznego. E-administracja jest tym lepiej postrzegana przez sponsoréw, im
wyzszy stopien dojrzalosci soba prezentuje. Pelna automatyzacja e-ustugi, ktéra w konsekwencji
staje si¢ samoobstugg, to wzorzec architektury wspolczesnych rozwiazan. Niniejszy artykut jest
probg oceny zjawiska cyfryzacji ustug w aspekcie spoteczno-kulturowym.

Wprowadzenie

Cclem publikacji jest proba zwrdcenia uwagi na istotg stuzenia w akcie $wiadcze-
nia ustugi, zawierajacg si¢, zdaniem autora, przede wszystkim w relacji migdzy ustugo-
biorcg a ustugodawca. Rezygnacja z paradygmatu ustugowego w elektronicznym mode-
lu $wiadczenia moze wywotaé wiele negatywnych skutkow, przede wszystkich o cha-
rakterze kulturowym i spotecznym, ktdre autor stara si¢ zarysowac.

1. Ustuga

Rozwazania rozpoczng od proby zdefiniowania samego pojgcia ustugi, a whasci-
wic przedstawienia juz istniejacych opracowan w tym zakresie i wyciagnigcia z nich
podstawowego rdzenia — prazrodia, ktére w dalszej czgsci artykulu stanowié bedzie
perspcktywe do oceny obecnych zjawisk spoteczno-kulturowych.

Ustugi juz na poziomie definicji naukowych przedstawiane sa nie jako indywidu-
alny byt, ale rozwinigcie, przeobrazenie, dodatek do znanych i zbadanych obszarow
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dziafalnosci cztowieka, szczegélnie tych przemystowych. Proby adaptacji myslenia
industrialnego na ptaszczyzne dziatalnosci ustugowej wida¢ w podejéciu Oskara Lange-
go czy Philipa Kotlera, ktérzy w kontekscie ustug méwia o ich produkcji. Rowniez,
typowo marketingowe prezentowanie podstawowych cech ustugi w konstrukcji zaprze-
czen do atrybutéw przedmiotéw materialnych' w przewrotny sposob uwypukla silny
zwigzek produkowania z ustugiwaniem.

Proby poszukiwania innego podejécia do ustug doprowadza nas do dokonan Ka-
zimierza Rogozinskiego, ktéry podkresla, ze w ustugach najwazniejszy jest czlowiek
1 to wiasnie bezposrednia relacja ustugodawcy i ustugobiorcy jest jej definicyjnym wa-
runkiem sine qua non. Rogozinski dokonuje réwniez bardzo cickawego i oryginalnego
podziatlu wszelkich ustugopodobnych form $wiadczenia, wyrézniajac: paraustuge, se-
miustuge, quasi-ustuge oraz postustuge (apoustuge). Na okreslenie tej ostatniej chetal-
bym wskaza¢ szczegélnie. Ot6z ,,czastka apo- oznacza stan oddalenia (w tym przypad-
ku od istoty ushugowego swiadczenia), odiaczenie. Wyraza przeksztalcenia zmierzajace
ku tworzeniu postustugi (analogia z postindustrialny czy posthuman), a wigc takiej
«ustugi», w ktérej wytwarzaniu «partnerem» ustugobiorcy staje si¢ maszyna lub zapro-
gramowany automat, zwlaszcza twor powstaly ze skrzyzowania komputera osobistego
z bezprzewodowym telefonem. Apoustuga zmierza wyraznie w kierunku samoobstugi”
(Rogozinski, 2012).

Stawiam tezg, ze to wlasnie relacja ;jest podstawowym wyznacznikiem ushugi.
Rozszerzajacy si¢ postmanowski Technopol obliguje mnie do uscislenia pojecia relacji.
Postugujgc si¢ cytatem ze Stownika Jezyka Polskiego PWN, podkreslam, ze relacja
w kontekscie niniejszego artykutu to zwiazek zachodzacy migdzy ludzmi, dodam —
bezposredni, osobisty, angazujacy nasza indywidualnos¢.

2. Relacja

Dlaczego relacja jest tak wazna z punktu widzenia ustug? Zwazywszy na to, ze
podstawg gospodarki w XXI wicku sa ushugi, a gléwnym obszarem aktywnodci czto-
wieka praca — zasadne staje si¢ sprowadzenie niniejszego pytania do postaci — dlaczego
relacje sg tak wazne w zyciu. Odpowiadajac na tak postawione pytanie, konieczne jest
odwotanie si¢ do dorobku filozoféw. W pierwszej kolejnosci przywotam teori¢ Hegla,
w ktorej to wlasnie relacja konstytuuje powstanie $wiadomosci wlasnego istnienia.
Filozofia Hegla stata si¢ kolejno podstawa do ogloszenia przez Meada pogladu, ktéry
zaktada, iz ,,osobowos$¢ (...) w chwili narodzin nie istnieje, lecz powstaje w procesie
spofecznego doswiadczenia i dziatania. Rozwija si¢ w danej jednostce jako rezultat jej
zwiazkOw z caloscia proceséw spotecznych i z innymi jednostkami uczestniczacymi
w tym procesie” (Mead, 1975). Analizujac nastepnie dokonania czotowych przedstawi-

' Niematerialnos¢, nietrwatos¢, niejednorodno$é, niesekwencyjnosé.
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cieli nurtu dialogicznego, dochodzimy do wniosku, ze relacja Ja-Ty jest podstawowym
zwiazkiem, w ktorym ludzkie indywiduum ksztaltuje swoja osobowosé. Do stanowienia
o pelni cztowieczefistwa niewystarczajacy jest bowiem zwiazek Ja-To, dzigki ktdremu
ludzkosé¢ przeksztatca rzeczywisto$¢ w siedlisko swojego bytowania, ale wlasnie zywa
relacja z druga osoba. Podsumowujac powyzsza preparacj¢, wykonana na scisle okre-
slony uzytek, mozna powiedzieé, ze dzigki relacjom jednostka staje si¢ dojrzalg osoba.

Idac dalej sciezka umitowania madrosci (pihocoera) i odwotujac si¢ do egzysten-
cjatbw Martina Heideggera, wchodzac réwnoczesnie na grunt antropologii — u podsta-
wy $wiadczenia ushugi (ustugiwania, stuzenia) odnajdujemy kardynalng cech¢ cztowie-
ka, jest nig brak samowystarczalno$ci bytowej, uzaleznienie Ja od Ty.

3. Gospodarka

Industrializm sprawit, ze drugi sektor gospodarki~ — przemyst doczekat si¢ opra-
cowania genialnych wrecz technik i technologii, ktore nastgpnie pozwolity i nadal po-
zwalaja (zgodnie z zasada kota Deminga) usprawnia¢ procesy biznesowe do niespoty-
kanych pozioméw optymalizacji. Dzigki automatyzacji i robotyzacji dziatan produkcyj-
nych, gospodarka jest gotowa obstuzy¢ nie tylko realne potrzeby wszystkich ludzi, ale
réwniez te sztucznie wykreowane przez nig sama.

Trzeci sektor niedawno wyprzedzit drugi w wyscigu o najwigkszy wptyw na PKB
i ciggte zwigksza t¢ przewage (w Polsce w Q2/2017 ustugi wraz z budownictwem sta-
nowily 72,9% PKB). Pomimo tej zmiany w klasyfikacji generalnej, wcale nie zmienito
si¢ (bo niby dlaczego mialoby si¢ tak sta¢) dominujace postrzeganie szczgécia, ktore
swojg obecng definicj¢ zawdzigcza wilasnie epoce industrialnej. Ludzie chca zy¢
w dobrobycie, rozumianym nie jako bycie w dobrym, ale wlasnie jako posiadanie. Po-
wszechny konsumpcjonizm jest tak silnym uzaleznieniem, ze wplywa na wszystkie
aspekty naszego zycia. Z tego wlasnie powodu mechanizmy powszechnie stosowane
i sprawdzone w przemysle s tak masowo przenoszone na grunt ustug.

Miedzynarodowa organizacja humanitarna Oxfam International w opublikowa-
nym w 2017 roku raporcie ,,An Economy for 99%” wskazuje na zatrwazajacy fakt —
osiem 0s0b dysponuje tacznie takim samym bogactwem, co potowa ludnosci na swie-
cie, czyli 3,6 mld (sic!) ludzi. Niewidzialna rgka rynku, ktéra od samego poczatku na-
stawiona byla raczej na branie anizeli dawanie, stala si¢ obecnie cyberlapa zaprogra-
mowang juz wylacznie na ruch zagarniajacy, ktora bez zmgczenia, refleksji i sumienia
konsekwentnie realizuje swoje zadanie. Oczywiscie przyczyny zaistniatych patologii sa
bardzo ztozone. Ich heterogeniczno$é¢ skutkuje koniecznoscia przeprowadzenia reform
w wielu obszarach spoteczno-gospodarczych. Tylko holistyczne dziatania moga przy-

? Konieczne wyjasnienie: autor odwoluje si¢ i stosuje klasyczny podzial gospodarki na
trzy sektory: I — rolnictwo, I — przemyst, I — ustugi.
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nies¢ poprawg sytuacji. Swoje zainteresowanie i uwagg kieruj¢ przede wszystkim
w obszar e-serwicyzacji.

Wskazane powyzej zaktocanie zywej relacji w modelach ustug cyfrowych, zaste-
powanie jej komunikacja czlowiek-bot, lub w skrajnym przypadku sprowadzanie do
poziomu samoobstugi, dokonywanej takze w rzeczywistosci wirtualnej, sprzyja unieza-
leznieniu czlowieka. W ten sposob utrwalony zostaje z gruntu falszywy obraz jego
egzystencji.

4. Szczescie i e-administracja

E-administracja to $wiadczenie ustug administracji publicznej w wersji cyfrowej.
Administracja publiczna, pomimo swojej nazwy, ale z racji koegzystencji w srodowisku
rynkowym, funkcjonuje i rozwija si¢ pod silnym wpltywem wspoétczesnych mechani-
zmow ekonomicznych (GOW, gospodarka dostgpu). Dlatego tez propagowana przez
Uni¢ Europejska wizja cyfryzacji ustug publicznych, przedstawiona w dokumencie
»Plan dziatania UE na rzecz administracji elektronicznej na lata 2016-2020. Przyspie-
szenie transformacji cyfrowej w administracji” zaklada, ze: ,,ustugi administracji pu-
blicznych powinny by¢ z zatozenia cyfrowe (co obejmuje informacje nadajace si¢ do
przetwarzania automatycznego)’”. Wiele panstw od lat podaza ta droga i przygotowuje
dla swoich obywateli ustugi e-administracji. Liderem w tych dziataniach, jak pokazuja
dane GUS opublikowane w raporcie ,,Spoteczenstwo informacyjne w Polsce. Wyniki
badan statystycznych z lat 2012-2016”, sa kraje nordyckie.

Wykaza¢ mozna korelacj¢ pomigdzy stopniem cyfryzacji ustug administracji
publicznej a poziomem szczg¢scia spoieczeﬁstw4. W opublikowanym w 2017 roku przez
Sie¢ Rozwiazan na rzecz Zrownowazonego Rozwoju (SDSN) raporcie ,,World Happi-
ness Report” na liscie 155 krajow, ktore ujgto w zestawieniu, w pierwszej dziesigtce
znalazly si¢ wszystkie kraje nordyckie, zdobywajac kolejno miejsca: | — Norwegia, 2 —
Dania, 3 — Islandia, 5 — Finlandia, 10 — Szewcja. Na tej podstawie mozliwe :jest wycia-
gnigcie wniosku, ze poziom zaawansowania w cyfrowym $wiadczeniu ustug admini-
stracji publicznej jest wprost proporcjonalny (oczywiscie jako skfadowa rownania) do
zadowolenia obywateli. Czy jednak na pewno tak jest? Czy tak opracowany i szeroko
publikowany algorytm szczescia jest wiasciwym wzorem definiujacym radosé z zycia?
Dlaczego SDSN stara si¢ upowszechnia¢ obraz globalnej pogody ducha na podstawie
zupetnie nie spirytualnych acz wylacznie ekonomiczno-technicznych parametrach? Czy
za prezentowanymi liczbami nie kryje si¢ inna prawda?

* http://eur-lex.europa.ew/legal-content/PL/TXT/PDF/?uri=CELEX:52016DC0179&from=EN
(20.11.2017).

* SDSN definiuje szczgscie poprzez: realne PKB na jednego mieszkanca, oczekiwana dhu-
go$¢ zycia w zdrowiu, dostgp do opieki medycznej, bezpieczenstwo zatrudnienia, poziom korup-
¢ji, przestrzeganie swobod obywatelskich i wreszcie ,,design and delivery” ustug publicznych.
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Odpowiedzi na to udziela kontrowersyjny dokument filmowy ,,.Szwedzka teoria
mitosci” (2015), ukazujgcy ciemnag strong skandynawskiego raju. Opublikowany
w Szwecji w 1972 roku manifest ,,Family ofithe Future” zaktadat petne wyzwolenie si¢
ludzi z jarzma wszelkiej zaleznosci — spotecznej (w tym przede wszystkim rodzinnej),
ckonomicznej, kulturowej czy emocjonalnej. Rezyser na szwedzkim przykfadzie poka-
zuje jak inzynieria spoteczna przeobrazita niezaleznos¢ i wolno$¢ w samotnos$¢. Relacje
Ja-Ty staly si¢ zbednym elementem egzystencji, ktore utrudniajg samorozwdj i sg prze-
szkoda na drodze ku szczgsciu. ,,Szwedzka teoria mitosci” jest pewnym proroctwem,
przestroga, filmowa adaptacja obrazu Edvarda Muncha (Szweda) ,,Krzyk”, ukazujaca
dokad zmierza cywilizacja Zachodu. Aby si¢ przed nia uchroni¢ Gandini sugeruje po-
wrot do zrodet, odbudowanie relacji spotecznych. Podobne zdanie juz w pierwszej po-
towie XX wieku glosit austriacko-izraelski filozof Martin Buber, ktory w swoich pogla-
dach utozsamiat kryzys relacji z kryzysem cztowieka. Skrajny indywidualizm, ktory
obecnie jest tak mocno rozpropagowany w narodach nordyckich byt juz wczesniej kry-
tykowany przez Bubera, bowiem w konsekwencji powoduje zanik wigzi spotecznych.
Zastapienie bezposrednich relacji Ja-Ty (ustugodawca-ustugobiorca) w e-ustugach
(e-administracji) automatyzacja swiadczenia, sprowadzenie aktu do wymiany informa-
cji niweluje przestrzef spotkania i dialogu. Dialogu, ktory, wedlug Bubera, jest pier-
wotng plaszczyzna poznania ukazujaca czlowiekowi jego spoteczna zaleznos¢.

5. Praca

Zawieszajac na chwilg kwesti¢ relacji w ustugach chciatbym zwréci¢ uwage na
inny, rownie istotny i styczny problem zwigzany z cyfryzacja ustug. Wykorzystujac, co
zostalo juz wezesniej podkreslone, algorytmy industrialne — §wiadczenie ustugi zmierza
do oczywistej optymalizacji. Gtéwnym kryterium przeksztalcen staje si¢ koszt i czas,
ktéry nawet w powszechnie znanym powiedzeniu sprowadza si¢ do wymiaru pieniadza.
Historia rozwoju przemystu uczy nas, ze najlepsza zyskownoscia cechujg si¢ te przed-
sigbiorstwa, ktore eliminujac czynnik ludzki z procesu wytworczego, masowo wprowa-
dzaja na miejsce czlowieka maszyny i roboty. Nie inaczej dzieje si¢ w sektorze ustugo-
wym. Nowe modele biznesowe redefiniuja pojgcie giganta branzowego. Nie jest nim
juz firma, ktdra zatrudnia tysigce pracownikow, ale ta, ktdra potrafi dostarczaé swoje
ustugi milionom ludzi, wykorzystujac do tego wzglgdnie maty zespot osob. Przyktadem
niech bedzie Instagram, ktory w 2012 roku, gdy przejmowat go Mark Zuckerberg za
kwote | mld USD zatrudniat jedynie 13 pracownikow (sic!). Idea ograniczania zatrud-
nienia przy jednoczesnym rozwoju i ekspansji gospodarczej jest z punktu widzenia
pojedynczej organizacji dzialaniem jak najbardziej zrozumialym i zasadnym - oparta
jest bowiem na podstawowych prawidtach ekonomicznych. Rozpatrujac jednak to zja-
wisko z szerszej perspektywy, dostrzec mozna powazne zagrozenie jakie niesie za soba.
Sektor ustug z zalozenia miat stac si¢ miejscem, ktore wchlonie nadwyzki pracownikow
z sektora przemystowego i rolniczego. W wyniku przeprowadzenia zaadaptowanych
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dziatan optymalizacyjnych, przejawiajacych si¢ przede wszystkich w elektronizacji
swiadczenia, rowniez rezygnuje z czlowicka i wehodzi w nurt automatyczne) masowo-
sci swojego procesu.

Polska zmaga sig¢ obecnie z problemami w znalezieniu 0séb do pracy. Poziom bez-
robocia w sierpniu 2017 roku wedtug danych GUS wyniost 7,0% i tym samym byt najniz-
szy od marca 1991 roku. Ponownie jednak rozszerzajac perspektywe, zobaczymy, ze
sytuacja globalna nie przedstawia si¢ ;juz tak dobrze. Dia przyktadu, w Hiszpanii,
w czerweu 2017 roku jak podaje Eurostat, wskaznik bezrobocia wynidst 17,1%; w Gregji,
w tym samym okresie ~ 21,2%. Przyczyn, ze na $wiecie spora czgé¢ 0so6b ma status bez-
robotnych, jest bardzo duzo, czgé¢ zapewne nie zostata do tej pory zdiagnozowana. Cy-
fryzacja ustug - glownego sektora gospodarczego w skali swiatowej, automatyzacja
Swiadczenia i w konsekwencji — eliminacja kosztochtonnego czynnika ludzkiego jest
kluczowym akceleratorem przyczyniajacym si¢ do obecnego obrazu rynku pracy. Jan
Pawet II w swej Encyklice ,,Laborem Exercens” wskazuje, ze bezrobocie , jest w kazdym
wypadku jakim$ ztem, a przy pewnych rozmiarach moze staé sie prawdziwg klgska spo-
teczng™. Nawotywanie do filozofii Marksa, ktéry sitg robocza, proletariat uznawat za
sit¢ napgdowa dziejow, byloby absurdem, ale nie mnigjszym bledem jest odrzucenie
prawdy, ze przede wszystkim praca jest realnym zrodlem wartosci. Uwazam, ze czlo-
wiek pozbawiony mozliwosci samostanowienia, niezaleznosci materialnej, radodci
tworzenia, wspotdziatania spotecznego, ktére odnalezé moze przede wszystkim w pracy
i poprzez nig, traci mozliwos¢ doswiadczenia fundamentu zycia.

6. Ustugi e-administracji publicznej w Polsce

Moda na cyfryzacj¢ ustug administracji publicznej nie jest trendem przyjmowa-
nym przez wigkszos¢ ustugobiorcow (obywateli) z takim samym entuzjazmem z Jakim
ustugodawcy (paristwo) wdrazaja systemy e-$wiadczenia ku zadowoleniu firm z branzy
IT. ePUAP (elektroniczna Platforma Ustug Administracji Publicznej) to system infor-
matyczny, od kilkunastu lat rozwijany w Polsce, ktéry jest rodzimym przyktadem im-
plementacji strategii e-government. Z raportu pokontrolnego NIK ,,Swiadczenie ushug
publicznych w formie elektronicznej na przyktadzie wybranych jednostek samorzadu
terytorialnego™ wynika, ze ,,wigkszo$é dokumentow przestanych za posrednictwem
ePUAP (96,3%) w okresie od | stycznia 2014 r. do 30 czerwca 2015 r. stanowila kore-
spondencja pomigdzy organami administracji publicznej (...). Wskazuje to, iz system
ePUAP stuzyt przede wszystkim administracji publicznej [wbrew pierwotnym zaloze-
niom — dop. P.P.N.] do obstugi korespondencji elektronicznej pomiedzy urzedami,
a w niewielkim stopniu do $wiadczenia e-ustug dla obywateli™®. Czgsciowym wyjasnie-

http://www.opoka.org pl/biblioteka/W/WP/jan_pawel _ii/encykliki/laborem.htm] (20.11.2017).
s https://www.nik.gov.pl/plik/id,10420,vp,12749.pdf (20.11.2017).
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niem zaistnialej sytuacji moga by¢ badania przeprowadzone przez Renat¢ Jedlinska
i Beatg Rogowska, z ktorych wynika, ze preferencja osobistego zatatwiana spraw urzg-
dowych, ktéra zgltasza 53% internautéw jest istotnym czynnikiem wplywajacym na
niski poziom korzystania z ustug elektronicznej administracji.

Podsumowanie

Nauka chrzescijanska, cho¢ nie odgrywa w dzisiejszej Europie takiej roli w ksztal-
towaniu zycia spotecznego jak na przykiad w sredniowieczu, to jednak konieczne jest
by stowa duchownych, niezaleznie od podejscia do kwestii wiary, bra¢ pod uwagg przy
podejmowaniu decyzji wptywajacych na kierunki rozwoju Starego Kontynentu. Magi-
sterium Kosciota cechuje postawa humanistyczna w gloszonych pogladach, ktorych
podstawy wyplywajg z najczystszych zrédet nauki, wiedzy oraz troski o czlowieka
i srodowisko. Poza wczesniej wskazanymi pogladami Jana Pawla II chciatbym przed-
stawi¢ rowniez stowa Adhortacji Apostolskiej Evangelli Gaudium Ojca sw. Franciszka:
»postmodernistyczny i zglobalizowany indywidualizm sprzyja stylowi zycia ostabiajg-
cego wzrost i stabilnos¢ wigzi migdzy osobami. Wielu prébuje szuka¢ ucieczki przed
innymi (...), niektorzy chca utrzymywac relacje migdzyludzkie za posrednictwem za-
awansowanego technologicznie sprzgtu, ekranéw i systeméw, ktdre moga dowolnie
whaczyé i wytaczyé™’. W tych stowach kolejny raz znajdujemy potwierdzenie tezy, ze to
bezposrednia relacja osobowa powinna si¢ sytuowac ponad technologicznymi substytu-
tami wzajemnego quasi-poznania. T¢ zasad¢ powinni§my wdraza¢ réwniez na grunt
ustug, bowiem shuzyé to ,dziata¢ w interesie czyjego$ dobra™. Czy pozbawiony uczué
komputer moze czyni¢ dobro? Czy dobro nie powinno by¢ rozumiane jako czyn $wia-
domy, bowiem dopiero wowczas moze by¢ dobrem pelnym i nies¢ za sobg kolejne
dobro?

Postowie

Podkresli¢ nalezy, Ze nie jest zamiarem autora negowanie post¢pu technicznego,
proba jego zastopowania. Celem wygloszonych opinii jest jedynie ch¢¢ zwrocenia uwa-
gi, ze strumien innowacji, postgpu powinien by¢ skierowany w przypadku ustug na
dziatania wspomagajace akt §wiadczenia. Industria w zadnym wypadku nie powinna
wypiera¢ kluczowego elementu relacji bezposredniej migdzy ustugodawca a ustugo-
biorca. Usprawnienia organizacyjne, procesowe, wsparcic informatyczne moga by¢
najwigkszym sprzymierzencem ustug. Dzigki nim ustugodawca jest w stanie ograniczy¢

T https://opoka.org.pl/biblioteka/W/WP/franciszek_i/adhortacje/evangelii-w2_24112013.
html# Toc374139659 (20.11.2017).

¥ https://sjp.pwn.pl/sjp/sluzyc;2521993.html (20.11.2017).
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czas i obnizy¢ koszt obstugi dziatan niewidocznych lub nieistotnych dla ustugobiorcy
i tym samym wypracowany zysk przeznaczy¢ na lepsza, indywidualng i calo$ciows
jego obstuge w bezposredniej relacji. Ten kierunek jest szczegolnie istotny w ustugach
publicznych.

Oczywiscie nie mozna wszystkim narzuci¢ konieczno$ci udziatu w bezposredniej
relacji nawigzywanej wraz z nabywaniem ustug. Warto propagowal ten rodzaj do-
$wiadczenia, jednocze$nie wskazujac na pojawiajace 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-serviee 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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