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Streszczenie. W artykule poddano rozwazaniom wybrane aspekty dotyczace umiejetnosci cyfro-
wych Polakéw w $wietle najnowszych danych i badan statystycznych oraz ich wptyw na rozwdj
e-ustug. W pierwszej kolejnosci przedstawiono definicj¢ oraz podstawowe warunki dotyczace
e-ustug. Nastepnie podjeto probe analizy dostepnosci technologii teleinformatycznych oraz kom-
petencji cyfrowych spoteczenstwa w latach 2015-2016. Ostatnia czes¢ artykutu po$wiecono
przyczynom braku dostgpu do internetu, niskich umiejetnosci cyfrowych oraz wykluczeniu cy-
frowemu. Wazng sktadowa kazdego z tych rozdziatow jest refleksja nad stanem e-administracji
w Polsce.

Wprowadzenie

Jednym z podstawowych warunkéw funkcjonowania spoteczenstwa informacyj-
nego jest wykorzystanie i rozwdj technologii teleinformatycznych (ICT). Zmienia si¢
gospodarka, globalny rynek pracy, a razem z nimi spoteczenstwo. Scisle ze sobg pota-
czone, wzajemnie determinuja postep w sferze technologii (wytwarzania) i w sposobie
oraz jakosci zycia (Castells, 2011 i inni). Praca, edukacja, opicka medyczna, finanse,
sprawy urzedowe, czas wolny (rozrywka) oraz relacje migdzyludzkie — coraz wiecej
niezbednych elementow naszego zycia przenosi si¢ do rzeczywisto$ci wirtualnej, przy-
najmniej czesciowo. Dostep do internetu i umiejetnosci cyfrowe stajg sie warunkiem
prawidtowego funkcjonowania w spoleczenstwie, wptywaja na rozwdj przedsigbiorstw,
s3 innowacyjne przez tworzenie nowych form aktywnosci. Coraz silniej oddziatuja na
jako$¢ procesow i ustug, takich jak: wydajnos¢ gospodarki, efektywnos¢, innowacyj-
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no$¢, struktury obronne i antykryzysowe, funkcjonowanie struktur administracyjnych,
panstwowych i samorzagdowych (w zakresie kontaktow z obywatelem), obstuga klien-
tow biznesowych 1 socjalnych, praca stuzb ratownictwa oraz obstugi zdrowotnej 1 edu-
kacyjnej, spojnosci migdzyregionalnej, spotecznej, relacje migdzyludzkie i zycie spo-
teczne (Budziewicz-Guzlecka, 2010).

Niniejszy artykul ma charakter porzadkujacy, podjeto w nim kwestie zapotrzebo-
wania na ksztalcenie w obszarze e-ustug oraz ogblnych umiejetnosci cyfrowych
w $wietle najnowszych danych Glownego Urzedu Statystycznego z 2016 roku. Opisuje
takze gltdwne spoleczne przyczyny ograniczonej wiedzy na temat rozwoju e-ustug
(z e-administracja wiacznie) w ostatnich latach, a takze procesy zwigzane z powstawa-
niem wykluczenia cyfrowego.

1. Definicja e-ustug

W celu omoéwienia najczesciej wykorzystywanych przez Polakow e-ustug, nalezy na
wstepie dokonaé systematyzacji samego pojecia. Wielo$¢ definicji nie jest pomocna nie
tylko dla badaczy, lecz takze dla uzytkownikow (np. seniorow), ktoérzy maja trudnosci
w zdobywaniu wiedzy na temat nowych technologii. Problemy z zakresu definiowania
e-ustug zostaty szeroko opracowane, gtéwnie z perspektywy przedsigbiorcow, w publika-
cjach Polskiej Agencji Rozwoju Przedsigbiorczosci (PARP). Coraz bardziej rozszerzajaca
si¢ oferta aktywnosci internetowych i ustug zostata przedstawiona w sposob przejrzysty
w podsumowaniu badan przez Flisa, Szuta, Mazurek-Kucharska i Kucinskiego (2009).
Autorzy opracowali list¢ e-ustug, na podstawic wywiadow przeprowadzonych
z przedsigbiorcami, dotycza one:

— biznesu (e-handel, strony przechowujace dane),

— pracy (serwisy dla 0séb poszukujacych pracy, przeznaczone dla specjalistow
i wspomagajace dziaty HR, np. GoldenLine, LinkedIn),

— edukacji (wszystkie niepanstwowe strony poswigcone ksztatceniu),

— poroéwnywania i oceny produktow, ustug, osob i zjawisk (ceneo.pl, opineo.pl,
rankinglekarzy.pl, znanylekarz.pl),

— polepszania jakosci zycia (blogi oraz fora z poradami, ciekawostkami, przepi-
sami kulinarnymi),

—  kultury i rozrywki (strony internetowe),

— tworzenia spoleczno$ci oraz komunikacji internetowe;j,

—  turystyki i podrozy (wyszukiwarki i internetowe rezerwacje),

— finansow i optymalizacji wydatkow (e-bankowos$¢, bankowos¢é mobilna),

— medycyny i zdrowia (np. portale dotyczace porad zdrowotnych),

—  spraw urzgdowych (e-administracja).

E-ustugi w syntetycznym ujeciu to: ,,takie ustugi, ktorych swiadczenie odbywa si¢
za pomocg internetu, jest zautomatyzowane (moze wymaga¢ niewielkiego udziatu czto-
wieka) i zdalne. Od ustugi w formie tradycyjnej e-ustuge odréznia zazwyczaj brak udziatu
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cztowieka po drugiej stronie i jej Swiadczenie na odlegtosé. E-ustugi powinny by¢ dostar-
czane za pomocg systemu informatycznego, np. aplikacji internetowej, serwisu interneto-
wego 1 $wiadczone na zadanie ushugobiorcy (o kazdej porze i w réznej formie)” (Batko,
Billewicz, 2013). E-administracja to wyjatkowy rodzaj e-ustug wymagajacy zupetnie
innego podejscia jesli chodzi o dalszy rozwoj oraz edukacje spoleczenstwa. Jest to o tyle
wazne, ze niestety stopien wdrozenia tych ustug nadal jest niezadowalajacy (por. rozdz. 2.
tego artykutu).

Z kolei podstawowe cechy e-ustug to: prostota i tatwo$¢ uzytkowania, indywiduali-
zacja 1 personalizacja, mobilnos$¢, oryginalnos$¢ — ustuga ktorej jeszcze nie bylo na rynku
lub ustuga, ktéra nie mogtaby istnie¢ poza srodowiskiem cyfrowym, otwartos¢ kodu —
mozliwos¢ ulepszania przez spotecznosé, uspolecznienie — tworzenie spotecznosci wokot
e-stugi, mozliwos$¢ poruszania si¢ w chmurze obliczeniowej — uzytkownik dziata w apli-
kacji poprzez interfejs programu, np. przegladarki. Dzieki e-ustugom mozliwe sa relacje
(w przyspieszony, niezalezny od miejsca i czasu) migdzy klientami (uzytkownikami inter-
netu), przedsigbiorcami (reprezentantami biznesu) i urzednikami (administracjg). Prawi-
dlowy przeptyw informacji miedzy tym trojkatem zaleznych od siebie grup gwarantuje
szybszy rozwoj ekonomiczny i spoteczny (Batko i Billewicz, 2013). Aby jednak przeptyw
byt mozliwy, spoteczenstwo musi dysponowa¢ odpowiednimi warunkami technicznymi,
motywacja do ich uzywania i odpowiednig wiedz¢ do ich wykorzystania (van Dijk, 2000,
s. 166).

2. Czy potrzebny nam internet - o internetowych aktywnosciach
Polakéw

Obecnos¢ w internecie i aktywne wykorzystanie narzedzi umozliwiajacych jego
uzycie (komputery, urzadzenia mobilne) stalo si¢ niezbednym zbiorem umiejetnosci
wspolczesnego cztowieka, okreslanych mianem alfabetyzmu cyfrowego (digital literacy).
Poziom efektywnego wykorzystania tego zespotu umiejetnosci zalezy od wielu czynni-
kow: wieku, poziomu wyksztalcenia, statusu zatrudnienia, rodzaju wykonywanego zawo-
du, miejsca zamieszkania. Coraz czgsciej internet $wiadczy o spotecznej przynaleznosci —
oraz decyduje o czg$ciowym wykluczeniu ze spoleczenstwa — co szczegdlnie widoczne
jest w grupie najstarszych uzytkownikow.

W raporcie Ministerstwa Rozwoju Regionalnego (obecnie Ministerstwo Rozwoju)
(Batorski, Ploszaj, Jasiewicz, Czerniawska, Peszat, 2012) zawarto najwazniejsze reko-
mendacje na lata 2014-2020 w zakresie rozwoju kompetencji cyfrowych. Wérdd nich
znalazly sie:

1. Rozwdj kompetencji cyfrowych jako priorytet w walce z wykluczeniem cy-
frowym (nie tylko techniczne zapewnienie dostepu do internetu).

2. Kompetencje cyfrowe (umiejetnosé obstugi) musza iS¢ w parze z kompeten-
cjami informacyjnymi i komunikacyjnymi, potrzebna jest nauka wyszukiwania
i krytycznej oceny informacji internetowych.



262 Wykorzystanie e-ustug — spoleczne potrzeby i ograniczenia

3. Rozwdj umiejetnosei cyfrowych musi postepowac na wszystkich poziomach za-
awansowania, rownie wazna, co szkolenie 0sob niekorzystajacych z internetu,
jest specjalizacja osob o wysokim stopniu umiejetnosci cyfrowych (specjali-
styczne szkolenia, studia podyplomowe, doktorskie).

4. Woysoka jako$¢ szkolen powinna by¢ zapewniona przez systemy ewaluacji
(zewnetrzny monitoring).

5. Konieczna jest personalizacja szkolen, dostosowanie ich do potrzeb danej gru-
py (odmienna metoda prowadzenia w przypadku senioréw, inna w nauczaniu
bezrobotnych).

6. Objecie szczegdlng opieka grup: 50+, oséb ubogich z dzie¢mi i niepeino-
sprawnych, ze wzglgdu na widocznie nizszy odsetek korzystajacych z interne-
tu.

7. Zwigkszenie nie tylko liczby osob korzystajacych z internetu, lecz takze roz-
nych typoéw e-ustug i tresci cyfrowych, szczegolnie w zakresie ustug publicz-
nych — e-administracji i e-zdrowia, czyli ustug, ktére najbardziej mogtyby od-
powiadac zapotrzebowaniu 0sob starszych.

8. Uaktywnianie 0so6b nieaktywnych zawodowo przez poprawe kompetencji cy-
frowych — nie tylko nastawione na rynek pracy, lecz na poprawe jakosci zycia
oraz udzialu w zyciu spotecznym.

9. Koniecznos$¢ zbierania danych na poziomie wojewodztw, co umozliwitoby
efektywniejsze wdrazanie programoéw poprawy kompetencji cyfrowych.

Wiyniki badan GUS z 2016 roku wskazuja, ze poziom umiejetnosei cyfrowych oraz
dostgp do nich poprawit si¢ znaczaco w Polsce od 2012 roku (70,5%). Chociaz same
badania zgodnie z rekomendacja objety swoim zasiggiem wojewddztwa, to jednak zwrd-
cono uwage, ze pozycja Polski wsérod krajow europejskich nie zmienita si¢ znaczaco,
mimo ze dostgp do internetu w gospodarstwach domowych, to blisko 80%. Umiejetnosci
cyfrowe ujawnione w badaniu dotyczyty glownie transportu plikow miedzy urzadzeniami,
korzystania z edytorow tekstu i tworzenia prezentacji, instalowania oprogramowania oraz
aplikacji, zmiany ustawien oprogramowania. Najmniej reprezentowang czynnoscig byto
tworzenie kodu w jezyku programowania (6,7% dla najbardziej aktywnej grupy). Nie
dziwi fakt, ze najmniej aktywna we wszystkich przedstawionych umiejetnosciach grupa
byli uzytkownicy w wieku 55-74 lat (grupa 55-64 lat — 45,4%, grupa 65-74 lat — 23,1%
w 2016 r.).

Odsetek korzystajacych regularnie z internetu oraz najpopularniejsze aktywnosci
internetowe Polakow (e-ustugi) przedstawiono w tabeli 1. Wykorzystano wyniki dotycza-
ce ostatnich dwoch lat (2015-2016). Najczgsciej wykonywane czynno$ci pogrubiono.
Niewykazanym w tabeli, lecz ciekawym zestawieniem danych jest wskaznik korzystania
z poczty elektronicznej w roku 2012 (u o0soéb korzystajacych z internetu) — 82,0%.
W stosunku do 79,4% i 78,8 % odpowiednio w 2015 i 2016 roku (tendencja znizkowa).
Moze to $wiadczy¢ o przejmowaniu czesci funkeji poczty elektronicznej przez komunika-
tory serwisow spolecznosciowych. Cieszy coraz czgstsze wykorzystanie e-ustug z zakresu
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bankowosci 1 finansoéw — poziom aktywno$ci wzrdst w ciaggu roku o ponad 12% — co
$wiadczy o rosngcym zaufaniu do tego typu ustug. Moze by¢ to przynajmniej czgsciowa
zastuga kampanii spotecznych organizowanych przez prywatne banki, np. akcja mBanku
,,Nie robisz tego w realu? Nie rob tego w sieci!”, dotyczaca bezpieczenstwa danych per-
sonalnych.

Tabela 1. Prywatne aktywnosci polskich e-konsumentéw w latach 2015-2016

0 ) . % 0s06b kiedykol-

% ogbhu danej . .
Wyszczegolnienie grupy wiek k_orzystaja,cych

z internetu
20157. 2016 r. 2015, 2016 r.

ZE?;?;:;?JGHCI regularnie korzystajacy 64.8 69.9 953 95.4
w celu:
Korzystanie z poczty elektronicznej 54,0 57,8 79,4 78,8
Wyszukiwanie informacji o towarach 422 56.6 62.1 773
i ustugach
Czytanie, pobieranie czasopism online 46,6 58,0 68,6 79,1
Korzystanie z serwiséw spoleczno$ciowych 414 442 60,9 60,3
Korzystanie z ustug bankowych 31,2 39,1 459 53,4
Telefonowanie, wideokonferencje 27,6 28,2 40,6 38,5
Korzystanie z serwisOw turystycznych 17,1 20,6 25,2 28,1
Pobieranie programéw komputerowych 111 12,9 16,4 17,6
Szukanie pracy, wysytanie ofert 9,9 11,5 14,5 15,7
Sprzedawanie towar6w 12,1 15,6 17,8 21,3
Zakupy (zamawianie, kupowanie) 36,9 41,9 - -

Zrédto: opracowanie wlasne na podst. GUS (2016).

Nadal niesatysfakcjonujace wyniki osiagnieto jesli chodzi o internetowe ustugi admi-
nistracji publicznej, definiowanej jako ,korzystanie ze stron internetowych dotyczacych
obowigzkoéw obywatelskich (np. sktadania deklaracji podatkowych, zmiany miejsca zamel-
dowania), praw (np. pomocy spotecznej), oficjalnych dokumentéw (np. dowoddéw osobi-
stych, aktow urodzenia), publicznych ustug edukacyjnych (np. bibliotek, informacji i rekru-
tacji do szkot lub uniwersytetow), publicznych ustug zdrowotnych (np. szpitali); z wytacze-
niem re¢eznie pisanych e-maili” (GUS, 2016). Osoby korzystajace z ustug administracji
publicznej w 2016 roku to 30,2% badanej grupy osob, a to oznacza spadek W porownaniu
z 31,6% w 2012 roku, lecz wzrost w stosunku do lat 2013-2014. Przez ten okres odsetek
utrzymywat si¢ na poziomie mniej niz 27%. Najpopularniejszymi aktywnos$ciami na stro-
nach panstwowej administracji byto wyszukiwanie informacji, pobieranie formularzy urze-
dowych oraz wysylanie wypetionych formularzy. Od rozpoczgcia prac nad funkcjonowa-
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niem e-administracji mineto ponad 14 lat, mimo tego poziom zaawansowania jest niewielki
i tkwi ,,na etapie formowania (...) a deklaracje Ministerstwa Administracji i Cyfryzacji
(obecnie Ministerstwo Cyfryzacji) dotycza wickszosci, ale nie catosci samorzadoéw” (Haw-
rysz, 2015, s. 212).

Przyczyny takiego stanu rzeczy w e-administracji sg przedmiotem wielu opracowan
naukowych. Bariery we wdrozeniu sprawniej funkcjonujacej sieci ushug publicznych to:
wykluczenie cyfrowe czesci spoleczenstwa, brak motywacji do samorozwoju, brak po-
wszechnosci e-podpisu (deklarowany brak potrzeby), niski poziom wiedzy na temat ICT
(uzytkownicy, przedsiebiorstwa), przedawniony system prawny (brak regulacji dot. e-ustug),
brak zaufania spoleczenstwa do ustug internetowych (Batko, Billewicz, 2013; Hawrysz
2015; Pander 2015). Jak wynika z badan, mozliwosci e-administracji wykorzystujg najcze-
$ciej mieszkancy miast, a najwicksza aktywno$¢ wykazuja w wojewodztwach $laskim,
mazowieckim, pomorskim, zachodniopomorskim i matopolskim (GUS, 2016).

Przytoczone wyzej dane statystyczne nadal ukazuja nam wykluczenie z wielu aktyw-
nosci internetowych przede wszystkim o0sob powyzej 55 roku zycia, z mniejszych miast,
o niskim poziomie wyksztalcenia. Sugeruja rowniez ogolne problemy z rozszerzaniem wie-
dzy o e-ustugach w polskim spoleczenstwie. Przyjrzyjmy si¢ zatem przyczynom niskiego
poziomu umieje¢tnosci cyfrowych, ktore jednoczesnie hamujg rozwoj e-ustug.

3. Brak motywacjii... — o przyczynach niskiego poziomu alfabetyzmu
cyfrowego

Funkcjonowanie spoteczenstwa informacyjnego oparte jest na predyspozycjach,
kwalifikacjach i do$wiadczeniach kazdego cztowieka z osobna. Jednak rozwojowi jed-
nej grupy, towarzyszy takze wykluczenie innej. Dynamika zmian zachodzacych w tech-
nologiach teleinformatycznych poglebita istniejace juz réznice pod wzgledem dostep-
no$ci do wiedzy w grupach wczesniej wykluczonych ze spoleczenstwa. Wptywa na to
dynamiczny charakter $rodowiska internetowego, co jest przyczyng braku systematyza-
cji zagadnien i w wyniku tego niedostatecznie wyksztalconego cyfrowo spoteczenstwa
(w tym kadr administracji publicznej, srodowiska akademickiego), szczegolnie w coraz
szybciej starzejacym si¢ spoteczenstwie. Nie ma watpliwosci co do tego, ze skutkuje to
konsekwencjami ekonomicznymi i spolecznymi i dlatego tak wazne jest ksztalcenie
ustawiczne 0s0b po 50 roku zycia (Kutera, Machura, 2011).

W opracowaniu tematycznym Kancelarii Senatu (Stawicka, 2015) przedstawiono
podziat czynnikow wptywajacych na wykluczenie cyfrowe. Podstawowsg ich grupe
stanowig czynniki obiektywne, czyli technologiczne mozliwosci dostepu do infrastruk-
tury, sprz¢tu, oprogramowania oraz ich jako$¢. Wazniejsze jednak od nich (co uwidacz-
niaja rekomendacje MRR przywotane w rozdz. 2. niniejszego artykutlu) sa czynniki
subiektywne. Sprowadzaja si¢ do psychologicznych barier, takich jak obawy wobec
nowej technologii, brak motywacji do uczenia si¢ nowych rzeczy, rozwijania swoich
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umiejetnosci, takze spotecznych i rozwoju kariery zawodowej, a takze aspekty, takie jak
osobowo$¢ czy naturalne predyspozycje przyswajania nowych umiejetnosci.

Przyczyny te znajduja odzwierciedlenie w badaniach statystycznych z zakresu po-
wodow braku dostepu do internetu w gospodarstwach domowych (GUS, 2016). Najczest-
sza przyczyna podawang przez respondentéw byt brak potrzeby dostepnosci (70,6%),
kolejna byto nieposiadanie odpowiednich umiejetnosci (52,1%). Rozwdj technologiczny
przynidst naszemu spoteczenstwu tatwiejszy dostep do wiedzy, ale niestety wymaga od
nas wkladu wlasnego w postaci motywacji, krytycyzmu w stosunku do wyszukiwanych
informacji, ciggtego rozwijania si¢. Postep zwickszyl dlatego takze rdznice
w spoteczenstwie pod wzgledem dostepnosci do wiedzy migdzy grupa z pewnymi umie-
jetnosciami cyfrowymi (ciagle si¢ doskonalaca), a nadal zbyt duzym kreggiem os6b wyklu-
czonych.

Niestety same inicjatywy i programy rzadowe nie przynosza tak spektakularnych
sukcesow, co podkresla Popiotek (2013) — dziatania panstwa spotykaja si¢ z duzym
oporem spoteczenstwa wiasnie z powodu niechgci do technologii — czesto osoby starsze
nie majg odpowiedniej motywacji albo wiedzy o mozliwosciach cyfrowych, ktore fak-
tycznie niosa dla nich jaka$ warto$¢, boja sig, ze nie beda w stanie swobodnie obstugi-
waé¢ zaawansowanych technologicznie urzadzen (Popiotek, 2013). Badaczka zwraca
uwagg takze na to, ze relatywnie lepsze wyniki w nauczaniu osob wykluczonych cyfro-
Wo 0siggajg inicjatywy oddolne, uruchamiane w ramach dziatalnosci instytucji pozarza-
dowych (Polska Cyfrowa Rownych Szans — program wprowadzony przez Miasto
W internecie przy wsparciu bylego Ministerstwa Administracji i Cyfryzacji). Rownie
wazna, CO wsparcie merytoryczne i likwidacja barier psychologicznych, jest pomoc
finansowa — nadal potrzebne jest pelne lub czesciowe pokrycie kosztow dostawy inter-
netu, utatwienie procesu przetargowego, stworzenie wickszej liczby publicznych punk-
tow dostepu lub zwyczajnie finansowanie ich promocji, jak tworzenie kampanii spo-
tecznych dostosowanych rzeczywiscie do potrzeb ludzi najbardziej zagrozonych wyklu-
czeniem (starszych, ubogich rodzin z dzie¢mi).

Wedlug PARP, najczesciej wystepujace bariery rozwoju e-ustug wsrod klientow
i przedsigbiorcow, to: brak dostepu do internetu, niska $wiadomos$¢ i umiejgtnosei cyfro-
we, przyzwyczajenie klientow do tradycyjnych ushig, obawa przed zagrozeniami interne-
towymi, duzg konkurencje (przedsiebiorstwa), wysokie koszty reklamy, brak dostepu do
uporzadkowanych informacji jak otworzy¢ i prowadzi¢ dziatalno$¢, jakie sg koszty po-
szczegblnych dziatan, ogodlnopolskie problemy technologiczne (brak dostepu do szeroko-
pasmowego internetu), nieuregulowane prawo w kwestiach e-ustug. Wsréd waznych
krokow, ktore powinny zosta¢ podjete badacze podaja budowanie zaufania do
e-przedsigbiorcow, dzialania edukacyjne prowadzone we wszystkich grupach wiekowych,
dostep do materiatlow edukacyjnych przez internet (biblioteki, lektury), szkolenia urzedni-
kow (Flis, Szut, Mazurek-Kucharska, Kucinski, 2009). Nalezy takze podkresli¢ role jakg
powinna spetia¢ e-administracja. Poziom rozwoju internetowej administracji jednocze-
$nie jest przyczyna i skutkiem niskich umiejetnosci cyfrowych Polakow. Niektorzy twier-
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dza, ze rozwdj konkretnie tej grupy e-ustug powinien shuzy¢ spoteczenstwu nie tylko
faktycznie dajac mozliwos$¢ szybszego, prostszego zatatwiania spraw urzedowych, lecz
takze ,,dawa¢ przyktad”. Jak pisze Kucinski (2009, s. 7): ,,Wykorzystywanie przez pan-
stwo narzedzi e-ustugowych moze utatwi¢ obywatelom zatatwianie rozmaitych zycio-
wych spraw, a przez to budowa¢ zaufanie do e-ustug i stanowi¢ zachete do korzystania
z nich poza sektorem panstwowym oraz do samodzielnego ich rozwijania”.

Podsumowanie

Nigdy wczeéniej cztowiek nie miat dostepu do tak szerokiej wiedzy z tak wielu
dziedzin. Jednak mimo mierzalnych korzys$ci ptynacych z rozwoju technologii (oszczed-
no$¢ czasu, korzysci ekonomiczne, dostepnos¢ osob niepetnosprawnych do informacji,
szybkos¢ zdobywania wiedzy i dobr) oraz wielu dziatan podjetych w skali europejskiej,
krajowej, lokalnej, Polska nadal mierzy si¢ z kwestiami takimi jak do$¢ niski, w skali
Europy, odsetek ludzi regularnie korzystajacych z internetu (wykluczenia cyfrowego) czy
nie do$¢ zaawansowany poziom wdrozenia e-administracji. Mimo tego cyfrowe kompe-
tencje Polakéw stopniowo rosng. Najczgsciej wykorzystywane sg te e-ustugi, ktorych
czesciowe przeniesienie do rzeczywistosci wirtualnej bylo stosunkowo tatwe, takie ktore
oszczedzaja nam czas i czesto pienigdze (poczta elektroniczna, komunikatory, czytanie
pobieranie czasopism online, wyszukiwanie informacji o towarach i ustugach). Tam gdzie
potrzebny jest kontakt z cztowiekiem, dtuzsza rozmowa, indywidualne problemy (czgsto
o duzym stopniu skomplikowania), czyli w medycynie czy administracji, rozwoj nastepu-
je powoli i wymaga ztozonego podejscia.

Wymienione przyktady problematycznych zagadnien funkcjonuja na réznych
poziomach, jednak ich przyczyny sprowadzaja si¢ zwykle do braku odpowiedniego
zaplecza finansowego lub/i edukacyjnego, co pokazuja analizy badan i statystyk odno-
szacych sie do funkcjonowania e-ustug (szerzej dostepno$ci do internetu), sposobow
jego uzycia oraz najczestszych ograniczen. Rownie wazne co brak dostatecznego finan-
sowania sg psychologiczne przyczyny braku umiejetnosci internetowych. Nadal brakuje
kompetentnie zaplanowanych szkolen dostosowanych do 0séb starszych pod wzgledem
aktywnosci w internecie, ktore najbardziej moga shuzy¢ zaspokajaniu ich potrzeb, jak
e-administracja, e-zdrowie, e-ksztalcenie, rozwijanie pasji (ksztalcenie ustawiczne).
Moga takze wspomagac ubogie rodziny z dzie¢mi, umozliwi¢ ksztalcenie cyfrowe dzie-
ci oraz pokazywac rodzicom internetowe drogi pozyskiwania swiadczen czy zatatwiania
spraw urzedowych.
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E-SERVIECES IN USE - SOCIAL NEEDS AND BARRIERS
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Summary. The article deals with the issue of digital skills in polish society in the light of the
latest data and their impact on the development of e-services. First is shown a definition and basic
conditions of talking about e-services. Next, attempt to analyze the availability of ICT and digital
literacy in society in 2015-2016. In the end, there is devoted to the causes of lack of access to the
internet, low digital literacy and digital exclusion. An important component of each of these
chapters is a reflection on the state of e-government in Poland.
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