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Cel analizy

Przedmiotem analizy jest opis rozwoju cyfryzacji ustug spotecznych oraz identyfikacja
barier i szans we wdrazaniu tego procesu w przypadku polskiej polityki publicznej. Ustugi
spoteczne zaliczane sg do kluczowych elementéw w zapewnianiu bezpieczenstwa
spotecznego rdéznym grupom spotecznym, a szczegllnie tym cechujgcym sie

zrdéznicowanymi poziomami niesamodzielnosci.

Rozwd@j procesu cyfryzacji ustug spotecznych i jego uzasadnienie

Wspbtczesnie nie sposdb zarzadzaé obszarem spotecznym panstwa bez wykorzystania
narzedzi cyfrowych. Cyfryzacja stata sie integralnym elementem ksztattowania i wdrazania
polityk publicznych, bedac zaréwno odpowiedzia na wzrastajgce wyzwania
administracyjne, jak i elementem przeksztatcania tradycyjnych modeli $wiadczenia ustug
spotecznych. Poczatkowo w procesie cyfryzacji dominowaty argumenty ekonomiczno-
praktyczne - zwiekszenie efektywnosci funkcjonowania administracji publicznej, redukcji
kosztow operacyjnych czy ograniczenia zapotrzebowania na zasoby kadrowe. Obecnie
pojawiajg sie spoteczne uzasadnienia cyfryzacji tych ustug, np. mozliwo$¢ precyzyjnej
personalizacji ustug, usprawnienie obstugi obywatela jako uzytkownika tych ustug czy

szybsze identyfikowanie nieprawidtowosci w ich realizacji.

Zidentyfikowane bariery i szanse rozwoju cyfryzacji ustug spotecznych w Polsce
Do gtéwnych barier rozwoju tego procesu nalezy zaliczy¢: cyfrowe wykluczenie spoteczne;
niskie kompetencje cyfrowe spoteczenstwa, w tym kadr z zakresu polityki spotecznej;
asymetryczna infrastruktura cyfrowa; brak spdjnosci i koordynacji miedzy poszczegolnymi
poziomami administracji.

Do gtéwnych szans rozwoju tego procesu nalezy zaliczyé: poprawe dostepnosci ustug
spotecznych; redukcje kosztow operacyjnych; zwiekszenie przejrzystosci i ograniczenie
biurokracji; wzmocnienie spotecznej kontroli nad dziataniami administracji; rozwdj

kompetencji cyfrowych spoteczenstwa; integracje systemdw ustug publicznych.

Rekomendacje w procesie wdrazania cyfryzacji ustug spotecznych w Polsce
(1) Wzmacnianie kompetencji cyfrowych poprzez uruchomienie programow szkolen czy
warsztatow z obstugi e-ustug skierowanych do oséb starszych i z niepetnosprawnosciami,

wraz z powotywaniem lokalnych punktéw wsparcia cyfrowego na poziomie lokalnym.



(2) Podnoszenie kwalifikacji kadr administracji i ustug spotecznych poprzez szkolenia z
kompetencji cyfrowych dla pracownikéw instytucji realizujgcych polityke spoteczna.

(3) Rozwdj i wyréwnywanie infrastruktury cyfrowej poprzez dotacje i programy partnerskie
dla gmin z ograniczonym dostepem do technologii, np. szerokopasmowego internetu.
Modernizacja sprzetu i systemow informatycznych w instytucjach realizujacych ustugi
spoteczne oraz wzmocnienie rozwoju centrow ustug spotecznych, ktére powinny petnic
kluczowgq role w procesie wdrazania cyfryzacji ustug spotecznych.

(4) Ujednolicenie i koordynacja dziatan administracji poprzez opracowanie ogdlnopolskiej
platformy ustug spotecznych z interoperacyjnymi modutami dla réznych szczebli
administracji oraz wdrozenie zmian na poziomie prawnym (np. w kodeksie postepowania
administracyjnego wzmacniajac zasade doreczen cyfrowych).

(5) Zapewnienie réwnosci dostepu i monitorowanie ich efektdw poprzez wprowadzenie

mechanizmoéw oceny jakosci i dostepnosci ustug spotecznych.



Przedmiotem analizy jest rozwdj, bariery i szanse wdrazania procesu cyfryzacji w niezwykle
istotnym obszarze polityk publicznych, tj. ustugach spotecznych. Ustugi te, w mysl
unormowan prawnych, to Swiadczenia niematerialne o wymiarze spotecznym, realizowane
bezposrednio (przez odpowiednie kadry) na rzecz oséb fizycznych, rodzin czy grup
spotecznych?.

Z kolei proces cyfryzacji nalezy rozumie¢ jako (wielopoziomowy) mechanizm
przeksztatcania zasobow, danych czy elementéw komunikacji z formy analogowej na
cyfrowa. Proces ten obejmuje zaréwno konwersje materiatow fizycznych (np. papierowych
dokumentéw czy sygnatow analogowych) do postaci cyfrowej, jak i szersze wdrazanie i
uzytkowanie tej technologii (np. maszyn czy urzadzen zdalnych) oraz tworzenie nowych
modeli operacyjnych czy biznesowych?.

Na poziomie Unii Europejskiej cyfryzacja jest najczesciej analizowana w trzech
obszarach3:

(1) Automatyzacji pracy - odnoszacej sie do procesu zastepowania pracy ludzkiej
dziatalnoscig realizowang przez maszyny. Dotychczas automatyzacja byta najczesciej
wykorzystywana w wybranych sektorach produkcji, zwtaszcza w przemysle. Wspédtczesna
automatyzacja, realizowana w wymiarze cyfrowym, wigze sie z zastosowaniem
algorytmicznego sterowania maszynami oraz wykorzystaniem czujnikéw cyfrowych przy
jednoczesnym systematycznym wzroscie mocy obliczeniowej. Zjawisko to znaczaco
poszerza zakres zadan, ktére mogg by¢ wykonywane przez maszyny. Do najwazniejszych
technologii w tym obszarze nalezg cyfrowa robotyka oraz sztuczna inteligencja (artificial
Intelligence, AI).

(2) Digitalizacji proceséow - odnoszacej sie do zjawiska polegajacego na
wykorzystaniu technologii cyfrowych do przeksztatcania procesow fizycznych w dane
cyfrowe, jak réwniez na ich odwrotnym przetwarzaniu - z danych cyfrowych na dziatania
fizyczne, co umozliwia przechowywanie oraz przekazywanie informacji w ramach ztozonych
systemow produkcyjnych i organizacyjnych. Proces ten odgrywa kluczowg role w
transformacji modeli produkcji oraz zarzadzania, wspierajac wiekszg elastycznos¢,
precyzje i integracje danych w czasie rzeczywistym. Digitalizacja stanowi fundament dla

wielu wspétczesnych technologii, takich jak Internet Rzeczy (Internet of Things, IoT),

1 Zob. Ustawa z dnia 19 lipca 2019 r. o realizowaniu ustug spotecznych przez centrum ustug
spotecznych (Dz.U. 2019 poz. 1818).

2 Zob. Digitalisation in Europe 2022-2023, European Investment Bank, Luxembourg 2023.
3 Zob. Impact of digitalisation on social services, Eurofound, Luxemburg 2020.



rzeczywisto$¢ wirtualna (Virtual Reality, VR) oraz rzeczywisto$¢ rozszerzona (Augmented
Reality, AR).

(3) Koordynacji dziatan za posrednictwem platform (internetowych) - polegajacej
na wykorzystywaniu (posredniczeniu) platform (on-linowych) w formach dziatalnosci, ktore
wykorzystujg sieci cyfrowe do organizowania i zarzadzania transakcjami (np. spotecznymi
czy ekonomicznymi) w sposéb algorytmiczny. Innymi stowy, dziataja one jako
infrastruktura umozliwiajagca automatyczne dopasowywanie podazy i popytu za pomoca
okreslonych regut i mechanizméw programistycznych. Platformy moga obstugiwac zaréwno
dziatalno$¢ nastawiong na zysk, jak i przedsiewziecia o charakterze niekomercyjnym (np.
ustugi spoteczne), petnigc funkcje posrednika miedzy uzytkownikami a dostawcami (ustug).
Ich celem jest utatwienie realizacji okreslonych zadan lub rozwigzywanie konkretnych
problemodw/zapotrzebowan spotecznych czy ekonomicznych. Do kategorii platform zwykle

zalicza sie takze technologie zdecentralizowane typu blockchain.



ROZWOJ PROCESU CYFRYZACII

Cyfryzacja w politykach publicznych pojawita sie zaraz po II wojnie Swiatowej. W
panstwach okreslanych dzi$ jako wysoko rozwiniete, np. skupionych w Organizacji
Wspotpracy Gospodarczej i Rozwoju (OECD), komputery wykorzystywano pierwotnie
gtdbwnie w celu wsparcia w procesie zarzadzania Swiadczeniami spotecznymi, np.
opracowywania listy beneficjentow czy obliczania statystyk z tego zakresu“. Tak rozpoczat
sie proces, bez ktdérego dzisiaj trudno wyobrazi¢ sobie efektywne zarzadzanie obszarem
spotecznym panstwa: ,W ciggu nastepnych dekad komputery staty sie podstawg
funkcjonowania administracji publicznej i zarzadzania $wiadczeniami spotecznymi. Dzieki
systemom komputerowym zintegrowanym ze stronami internetowymi i aplikacjami
(uzywanymi w telefonach), obywatele otrzymali na przyktad mozliwos¢ ubiegania sie o
Swiadczenia pieniezne czy ustugi spoteczne oraz zapewniania ich ciggtosci realizacji bez
wychodzenia z domu”>,

Proces upowszechniania cyfryzacji w przestrzeniach polityk publicznych miat wiele
uzasadnien - pierwotnie byt to wzrost wydajnosci administracji, redukcja kosztéw,
oszczednosci kadrowe, zintegrowana decyzyjnos¢ czy eliminacje btedéw (popetnianych
przez kadry). Z czasem dodawano nowe uzasadnienia pogtebiania tego procesu -
doktadniejsza personalizacja ustug, sprawniejsza obstuga klienta, szybsze wykrywanie
nadptat czy nieprawidtowosci, ulepszone zarzadzanie wielopoziomowe oraz efektowniejsza
rozliczalno$¢. ,Transformacja cyfrowa odegrata kluczowg role w modernizacji ustug
publicznych, zwiekszeniu ich wydajnosci i zmniejszeniu pracochtonnosci, wzroscie poziomu
zadowolenia z ustug czy wzmacnianiu otwartosci, zaufania i zaangazowania stron
uczestniczacych w tym procesie” — czytamy w raporcie OECD z tego zakresu®.

W ciggu dekad rozwoju cyfryzacji w politykach publicznych mozna byto dostrzec
okreslone tendencje w tym zakresie.

Po pierwsze, komputeryzacja, ktdra pierwotnie byta wykorzystana do automatyzacji
rutynowych, S$cisle okreslonych czynnosci (np. wspomniane opracowywanie danych
beneficjentow ubezpieczen spotecznych, tworzenie statystyk czy wyliczanie wysokosci

Swiadczen) systematycznie rozszerzata sie na nowe obszary dziatalnosci i umozliwiata nowe

4 Zob. P. Henman, Digital Social Policy: Past, Present, Future, ,Journal of Social Policy”
2022, 51(3), s. 535-550.

> Tamze, s. 537.

6 Digital Government Strategies for Transforming Public Services in the Welfare Areas,
OECD, Paris 2016, s. 9.



formy administrowania politykami publicznymi. Dotyczyto to m.in. nierutynowych decyzji
(np. odwofan od postanowien administracyjnych), ktoére uwazano za wymagajace
urzedniczego (osobowego) osadu, a ktére zaczety wspiera¢ technologie cyfrowe, a w
ostatnich latach wrecz zastepowac przez platformy sztucznej inteligencji. Ten proces,
okreslony przez M. Bovensa oraz S. Zouridisa jako przejscie ,from Street-Level to System-
Level Bureaucracies” oznaczat takze, iz to ,analitycy systemowi i projektanci
oprogramowania stali sie istotnymi aktorami administracji opartej na komputeryzacji””’.

Po drugie, technologie cyfrowe doprowadzity do rozczionkowania elementéw
administracyjnych wczesniej skupionych w jednym (fizycznym) obiekcie. Pojawity sie
skomputeryzowane centra telefoniczne, wielofunkcyjne strony internetowe, a w koncu
mobilne aplikacje. Z kolei pozyskiwane i przetwarzane dane (np. w odrebnych
serwerowniach) usprawnity np. proces zlecania ustug spotecznych do realizacji podmiotom
zewnetrznym (organizacjom pozarzadowym i czy komercyjnym).

Po trzecie, cyfryzacja usprawnita realizacje polityki spotecznej w sposob
zindywidualizowany czy spersonalizowany. To targetowanie $wiadczen stato sie mozliwe
poprzez skomputeryzowane opracowywanie rdéznych Kkryteriow/progéw/stawek dla
okreslonych grup spotecznych, oséb z konkretnymi potrzebami spotecznymi, profili
beneficjentow czy osob zamieszkatych na konkretnych obszarach geograficznych8. To co
wczesniej byto mozliwe poprzez ,uznanie administracyjne zostato skodyfikowane w
ztozonych algorytmach. Zsieciowane systemy komputerowe w coraz wiekszym stopniu
wspieraty warunkowosc¢ polityki spotecznej, uzalezniajac uprawnienia do okreslonych ustug
czy $wiadczen od zapiséw zakodowanych w cyfrowych bazach danych”?. Mozliwe zatem
stato sie fgczenie danych z réznych sektoréw polityk publicznych w jeden system - np.
polityki spotecznej, edukacyjnej i zdrowotnej (cho¢by w postaci np. warunkowania
otrzymania $wiadczen rodzinnych od realizacji obowigzku szkolnego czy obowigzkowych
szczepien).

W procesie rozwoju ,ery zarzadzania cyfrowego” - uzywajgc terminologii P.
Dunleavy’ego!® — technologia ta szczegdlnie dobrze zaadaptowata sie (w panstwach tzw.
Europy Zachodniej) w obszarze zdrowia i polityki spotecznej, zwiaszcza w podsystemie

ustug spotecznych, np. zdalny monitoring zdrowia otworzyt szanse na przebywanie

7 M. Bovens, S. Zouridis, From Street-Level to System-Level Bureaucracies. How
Information and Communication Technology Is Transforming Administrative Discretion and
Constitutional Control, ,Public Administration Review” 2002, 62(2), s. 174-184.

8 Zob. P.W. Henman, E-Government, targeting and data profiling: Policy and ethical issues
of differential treatment, ,Journal of E-government” 2005, 2(1), s. 79-98.

° P. Henman, Digital Social Policy: Past, Present, Future, ,Journal of Social Policy” 2022,
51(3), s. 539.

10 p, Dunleavy i in., Digital Era Governance: IT Corporations, the State, and e-Government,
Oxford University Press, Oxford 2006.



(osamotnionym) starszym osobom w swoich warunkach domowych zamiast w
(kosztownych) catodobowych placéwkach opiekunczych (typu dom pomocy spotecznej),
za$ urzadzenia robotyczne daty mozliwos¢ codziennego towarzyszenia osobom w kryzysie
samotnos¢it.

Z tego tez powodu proces cyfryzacji ustug spotecznych znalazt sie w obszarze analiz

i praktyk Unii Europejskiej.

CYFRYZACJA UStUG SPOLECZNYCH NA POZIOMIE UNII EUROPEJSKIE]

Cyfryzacja jest przedmiotem zainteresowania organéw UE od 2000 r. W ostatnich latach
ukazato sie kilka analiz unijnych (opracowanych m.in. przez Europejskg Fundacje na rzecz
Poprawy Warunkdw Zycia i Pracy - Eurofound) dotyczacych przysztoéci ustug spotecznych
w tym procesowi ich cyfryzacjit2. W tym momencie warto skupié sie na raporcie Eurofoundu
pt. ,Impact of digitalisation on social services”, ktory omawia wykorzystywanie cyfryzacji
w ustugach spotecznych na terenie UE, koncentruje sie na nastepujacych rodzajach tej
technologii: (1) robotyce; (2) sztucznej inteligencji; (3) intrenecie rzeczy; (4) teleopiece;
(5) blockchainie; (6) platformach sieci cyfrowych?3,

(1) Zaawansowana robotyka, rozumiana jako ,zdolnosci maszyn do interakcji z
otoczeniem, dzieki czemu mogq one angazowac sie w zadania, ktére wykraczajq poza
powtarzalne, dyskretne ruchy”4. Zazwyczaj w tym zakresie wyrdznia sie trzy typy
robotéw: (a) wspomagajacych pod wzgledem fizycznym, (b) wspomagajacych pod
wzgledem spotecznym oraz (c) wspomagajacych pod wzgledem poznawczym.

Cho¢ ten rodzaj cyfryzacji osiggnat wysoki poziom zaawansowania w przemysle
unijnym, to w ustugach spotecznych znajduje sie na wczesnym etapie wdrazania. Wynika
to z oczywistego faktu, iz w obszarze np. opieki nad osobami starszymi roboty — na tym
etapie zaawansowania - sg w stanie wykonywac¢ z goéry przypisane, zautomatyzowane
dziatania (jak w przemysle), co przy tzw. czynniku ludzkim (np. senioralnym) jest
niewystarczajgce. Ponadto wykorzystanie robotéw wspomagajacych senioréow pod

wzgledem fizycznym jest ograniczone ze wzgledu na obawy dotyczace bezpieczenstwa oraz

11 Zob. T. Vandemeulebroucke, B.D. de Casterlé, C. Gastmans, How do older adults
experience and perceive socially assistive robots in aged care: a systematic review of
gualitative evidence, ,Aging & mental health” 2018, 22 (2), s. 149-167.

12 Np. Social services in Europe: Adapting to a new reality, Publications Office of the
European Union, Luxembourg 2023.

13 Impact of digitalisation on social services, Eurofound, Luxemburg 2020, s. 13-18.

14 Tamze, s. 13.



zaufanie do tych technologii, szczegoélnie oséb w podesztym wieku. Nie wspomniajac o
wysokich kosztach tej technologii.

W krajach UE testowanie robotéw w opiece domowej miato miejsce m.in. w Holandii
w postaci robota Tinybot Tessa, ktérego uzywano w przypadku osob starszych
doswiadczajacych demencji (ryc.1) oraz w Irlandii w postaci robota Stevie oraz Stevie II,
wykonujacego rutynowe zadania w placéwkach opieki dtugoterminowej (ryc. 2). Jednak w
obu przypadkach funkcjonowanie tych technologii miato wymiar raczej pilotazowy. Uwaza
sie, iz ze wzgledu na koszty tej technologii (dochodzace do 30 tys. EUR za robota) ten
element cyfryzacji bedzie najpewniej wykorzystywany w (niepublicznych) domach

opieki/senioréw, ktére bedg mogty sobie pozwoli¢ na tego typu inwestycje?®.

Ryc. 1. Holenderski robot Tinybot Tessa, ktéry osobom z demencjg
ma przypomina¢ m.in. o codziennych obowigzkach, odtwarzaé
wypowiedzi czy wigczaé ulubiong muzyke?®.

15 Tamze, s. 13.
16 Fot.: https://www.tinybots.nl/ [dostep: 14.08.2025]
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Ryc. 2. Irlandzki robot Steve przeznaczony do wykonywania prostych
czynnosci w placéwkach opieki dlugoterminowej. Potrafi sam wykonywac
pewne zadania (np. przypomina¢ o zazyciu lekéw) lub moze byc
sterowany przez osobe. Druga wersja tego robota (2019 r.) byita
pierwsza maszyng tego typu z zaawansowang sztuczng inteligencjal’.

(2) Sztuczna inteligencja (AI), czyli systemy, ktére wykazujg inteligentne
zachowania poprzez analize swojego otoczenia (tj. dostepnych danych) oraz podejmujg
dziatania z pewnym stopniem autonomii. Wydaje sie, iz sektor ochrony zdrowia stanowi
jeden z tych obszaréw, w ktérych technologia AI bedzie miata najwiekszy potencjat
zastosowania. Wynika to z faktu, iz procesy diagnostyczne i terapeutyczne opierajq sie na
przetwarzaniu duzych wolumendw danych, pochodzacych z réznorodnych zrodet, w tym
m.in. z urzadzen Internetu Rzeczy, ktére umozliwiajg state monitorowanie stanu zdrowia
pacjentéw. Zastosowanie AI w ochronie zdrowia moze znaczaco usprawni¢ proces
podejmowania decyzji medycznych w zakresie diagnostyki oraz leczenia, a takze
przyczyni¢ sie do rozwoju innowacyjnych metod terapeutycznych. Technologie oparte na
Al majg zatem potencjat nie tylko do zwiekszenia efektywnosci systemow opieki
zdrowotnej, ale réwniez do poprawy jakosci swiadczonych ustug oraz ich dostepnosci'é.

Przyktadem wdrozenia sztucznej inteligencji w praktyce jest inicjatywa realizowana
w Wielkiej Brytanii przez rade miejskg Harrow w postaci platformy (zdrowotnej) AI IBM
Watson . Projekt ten zaktada integracje opieki zdrowotnej z istniejgcym, cyfrowym
systemem zarzadzania budzetem osobistym - Community ePurse. Platforma Al analizuje

dane pochodzace z réznych zrédet (ocena zdrowia oraz plany indywidulanej opieki) w celu

17 Fot.: https://headstuff.org/topical/science/irish-ai-robot/ [dostep: 15.08.2025].

18 Impact of digitalisation on social services, Eurofound, Luxemburg 2020, s. 15.

19 https://www.silicon.co.uk/workspace/harrow-council-watson-ai-social-care-197488
[dostep: 14.08.2025]



https://www.silicon.co.uk/workspace/harrow-council-watson-ai-social-care-197488

wsparcia pracownikow stuzby zdrowia i stuzb spotecznych w szybkim dostepie do informacji
istotnych z punktu widzenia indywidualnych potrzeb pacjenta. Rada miejska Harrow
przewiduje, ze wdrozenie rozszerzonej wersji platformy IBM Watson, zintegrowanej z
systemem zarzadzania budzetem osobistym, pozwoli na obnizenie kosztow swiadczenia
ustug zdrowotnych poprzez umozliwienie pracownikom opieki szybkiej analizy zdrowia i
dobrostanu pacjentéw. Projekt zaktada m.in. wspieranie lekarzy pierwszego kontaktu w
podejmowaniu dziatan profilaktycznych, ograniczenie liczby hospitalizacji i wizyt na
szpitalnych oddziatach ratunkowych, a takze zwiekszenie konkurencyjnosci pomiedzy
dostawcami ustug medycznych.

(3) Internet rzeczy, tj. rozproszona siec taczaca obiekty fizyczne, ktére sg zdolne
do monitorowania i komunikowaé sie ze soba, innymi maszynami lub komputerami.
Technologia ta obejmuje z jednej strony urzadzenia czy czujniki, ktére majg kontakt z
ciatem cziowieka (np. smartwatch), a drugiej strony urzadzenia ,zewnetrzne” (np. alarmy
w mieszkaniach), ktore potrafig automatycznie przesyta¢ konkretne dane. Podobnie jak w
przypadku sztucznej inteligencji uwaza sie, iz internet rzeczy bedzie sukcesywnie petni¢
coraz wiekszg role w obszarze ustug spotecznych czy zdrowotnych. Zintegrowana
technologia cyfrowa w postaci internetu rzeczy, aplikacji mobilnych czy sztucznej
inteligencji (np. w ,inteligentnych domach”) powinna znacznie zwieksza¢ niezaleznos¢
zyciowg np. seniordéw, oznaczajacg m.in. dtuzsze zamieszkiwanie we wtasnym srodowisku
lokalnym (zamiast w instytucjach opiekunczych).

Juz obecnie wiekszo$¢ gmin w Szwecji korzysta z cyfrowych alarméw
bezpieczenstwa, w tym nadzoru nocnego. Z kolei w Austrii w latach 2012-2015 realizowany
byt projekt modulLAAr/Leichter Wohnen, ktéry stanowit przykifad wdrozenia innowacyjnych
rozwigzan w obszarze opieki nad osobami starszymi?®. W jego ramach 50 gospodarstw
domowych oséb w podesztym wieku - w wiekszosci zyjacych samotnie - zostato
wyposazonych w zestaw sensorow umieszczonych w strategicznych miejscach, takich jak
tazienki, drzwi czy okna. Czujniki te peftnity funkcje elementéw systemu prewencji
wypadkéw, a takze wczesnego ostrzegania i powiadamiania w sytuacjach zagrozenia.
Ponadto, uczestniczace gospodarstwa domowe wyposazono w urzadzenia wspierajace
codzienne funkcjonowanie, m.in. w systemy przypominajace o przyjmowaniu lekéw oraz
W narzedzia sprzyjajace podtrzymywaniu kontaktéw spotecznych. Istotnym elementem
projektu byto takze opracowanie systemu rozpoznawania zdarzen HOMe (HOMER), ktory

umozliwiat analize i interpretacje danych zbieranych przez czujniki, a takze stworzenie

20 https://www.pflegekongress.at/html/publicpages/148059976892351.pdf  [dostep:
15.08.2025].
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platformy utatwiajacej interakcje i wymiane informacji miedzy profesjonalnymi opiekunami
a cztonkami rodzin oséb starszych?!.

(4) Teleopieka obejmuje technologie (wraz z urzadzeniami) monitorujaca i
opiekujaca sie osobami w sposdb zdalny. Moga to by¢ ustugi takie jak monitorowanie stanu
zdrowia, konsultacje czy diagnostyka. Najczesciej do elementow teleopieki zalicza sie
»~Czujniki i urzadzenia monitorujace, detektory, systemy alarmowe, urzadzenia
komunikacyjne, urzadzenia wideo lub obrazowania, aplikacje na smartfony oraz
specjalistyczne urzadzenia medyczne podtagczone do internetu”?2. Szacuje sie, iz do konca
2018 roku na obszarze UE okoto 7,8 miliona osdb korzystato z tego typu technologii,
najczesciej z telealarméw, tj. urzadzen posiadajacych przyciski informujace zewnetrzne
podmioty, np. o nagtym wypadku (jak upadek osoby w podesztym wieku)?23.

Zmiany demograficzne, a takze zakladane problemy z dostepnoscig kadr
opiekunczych, sugeruja, iz w niedalekiej przysztosci elementy technologii teleopiekunczej
stang sie niezbednym elementem funkcjonowania o0séb funkcjonowania, np. oséb z
niepetnosprawnosciami czy w podesztym wieku.

(5) Technologia blockchain, stanowigca zdecentralizowang baze Iub rejestr
danych funkcjonujacy w rozproszonej sieci (najczesciej w srodowiskach chmurowych),
umozliwiajacy bezposrednie przesytanie informacji pomiedzy uzytkownikami, bez
koniecznosci angazowania posrednikow. W kontekscie sektora publicznego rozwigzanie to
oferuje szereg potencjalnych korzysci, w tym przede wszystkim mozliwos¢ bezpiecznego
zarzadzania transakcjami oraz redukcje =zaleznosci od zewnetrznych instytucji
pos$redniczacych. Technologia ta otwiera réwniez droge do bardziej spersonalizowanego
dostarczania ustug spotecznych, a takze zwieksza przejrzystos¢ proceséw
administracyjnych i potencjalnie wzmacnia zaufanie obywateli do instytucji panstwowych.

Jednym z kluczowych zastosowan blockchainu w administracji publicznej jest
identyfikacja cyfrowa, ktéra moze stuzy¢ do bardziej efektywnej alokacji funduszy
publicznych i wyptaty $wiadczen spotecznych, ograniczajac zaroéwno koszty
administracyjne, jak i czas potrzebny na realizacje transakcji. Przyktadem wdrozenia w
tym zakresie jest rozwigzanie zastosowane w Holandii, gdzie instytucja realizujgca
Swiadczenia emerytalne wykorzystywata blockchain do stworzenia innowacyjnej
infrastruktury z tego zakresu. Umozliwiata ona organom podatkowym, pracodawcom oraz

pracownikom monitorowanie przeptywu sktadek wptacanych do rdéznych funduszy

21 Tamze.

22 Telecare technology for an ageing society in Europe: Current state and future
developments, Parliaments and civil society in Technology Assessment (Pacita), Brussels
2014.

23 Impact of digitalisation on social services, Eurofound, Luxemburg 2020, s. 16.



emerytalnych, zwiekszajac tym samym przejrzystos¢ systemu i utatwiajac kontrole jego
funkcjonowania?4.

(6) Platformy sieci cyfrowej (czasami okreslane jako platformy czy portale
internetowe lub on-linowe) to przestrzenie w wirtualnym $wiecie, ktére umozliwiajg
interakcje pomiedzy uzytkownikami, dostawcami i innymi uczestnikami sieci. Szczegdlng
popularnoscig cieszg sie platformy zwigzane z obszarem ustug spotecznych. Na przyktad w
Belgii AirBsit taczy rodziny z lokalnymi nianiami do dzieci sugerujac nianie, z ustug ktérych
korzystajg znajomi uzytkownika2®; w Danii iCareCoops?® fgczy opiekundéw, wolontariuszy i
osoby starsze potrzebujace ustug opiekunczych, obnizajac koszty opieki poprzez
wolontariat; w Estonii CareMate?’ taczy osoby starsze i osoby z niepetnosprawnosciami z
certyfikowanymi opiekunami. W tym kraju dziata takze np. Helpific?®, ktory umozliwia
osobom z niepetnosprawnosciami znalezienie krétkoterminowej pomocy ze strony
wolontariuszy lub ptatnego, profesjonalnego wsparcia 2. W ramach platform sieci
cyfrowych dostepne sg rézne rodzaje pomocy i ustug spotecznych, w tym transport,
sprzatanie domu czy pomoc podczas réznych wydarzen.

(7) Rzeczywistos¢ wirtualna i rozszerzona rzeczywisto$¢ VR to symulacja
sztucznego srodowiska, w ktérym uzytkownicy mogg wchodzi¢ w interakcje z obiektami
lub innymi uzytkownikami (np. symulacji okreslonych sytuacii).

W obszarze polityki spotecznej technologia ta stuzy m.in. do szkolenia personelu,
aby kadry mogty lepiej zaznajomic sie z problemami podopiecznych. Na przyktad brytyjskie
przedsiebiorstwo Cornerstone VR testowato te technologie w taki sposdb by szkolony
personel moégt doswiadczy¢ wydarzen, ktérych doswiadczyty dzieci objete opieka (np.
probleméw wychowawczych, przemocy domowej czy innych traumatycznych probleméw
rodzinnych). Z kolei w Dani technologie te wykorzystywano do tworzenia wirtualnej
rzeczywistosci, w ktorej uczestniczyli mieszkancy  opieki diugoterminowej

doswiadczajacych demencji, ich rodziny oraz personel3°.

CYFRYZACJA W POLSKICH DOKUMENTACH STRATEGICZNYCH

24 Tamze.

25 https://fortune.com/2016/04/21/airbsit-belgium-babysitter-app [dostep: 15.08.2025].
26 https://www.aal-europe.eu/projects/icarecoops [dostep: 15.08.2025].

27 https://caremate.ee/en [dostep: 15.08.2025].

28 https://zeroproject.org/view/organization/87add96a-8c04-eb11-a813-000d3ab9b226
[dostep: 15.08.2025].

29 Impact of digitalisation on social services, Eurofound, Luxemburg 2020, s. 18.

30 Tamze.
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W pazdzierniku 2024 roku w polskiej polityce publicznej po raz pierwszy zostat
przedstawiony rzadowy projekt dtugofalowej strategii cyfryzacji kraju pt. ,Strategia
Cyfryzacji Polski do 2035 roku”3!. Dokument ten, majacy charakter programowy i
planistyczny, obejmuje perspektywe czasowg do roku 2035 i stanowi prébe ujecia
kierunkéw transformacji cyfrowej w wymiarze ogolnospotecznym, gospodarczym oraz
administracyjnym. Celem nadrzednym Strategii jest podniesienie jakosci zycia obywateli
poprzez systematyczne wdrazanie rozwigzan cyfrowych w sferze ustug publicznych,
zarzadzania panstwem, a takze w obszarach zwigzanych z funkcjonowaniem podmiotéw
gospodarczych i zycia spotecznego. W dokumencie wskazuje sie, ze cyfryzacja nie ma by¢
jedynie narzedziem usprawniajgcym dziatanie administracji, ale powinna sta¢ sie
kluczowym mechanizmem modernizacji panstwa, umozliwiajacym budowe spoteczenstwa
cyfrowego w petnym tego stowa znaczeniu.

Wsréd sformutowanych celéw operacyjnych, ktérych realizacja przewidziana jest do
2035 roku, znajdujg sie m.in. takie zatozenia, jak: zapewnienie petnej dostepnosci
wszystkich kluczowych wustug publicznych poprzez dedykowane aplikacje mobilne,
wdrozenie jednolitego systemu ptatnosci elektronicznych obejmujgcego catg administracje
krajowg, a takze objecie wszystkich placéwek ochrony zdrowia systemem cyfrowego
obrotu dokumentacjg medyczng. Strategia =zakiada rdéwniez osiggniecie petnej
interoperacyjnosci panstwowych systemoéw i rejestréw, co ma umozliwi¢ wymiane danych
pomiedzy réznymi instytucjami w sposdéb ptynny, bezpieczny i zgodny z jednolitymi
standardami. Kolejnym kluczowym elementem jest powszechna dostepnosé
szerokopasmowego internetu, ktéory ma zosta¢ zagwarantowany na obszarze catego kraju,
niezaleznie od wielkosci gminy czy stopnia zurbanizowania danego terytorium.

Istotnym wskaznikiem planowanej transformacji jest takze rozwdj tozsamosci
cyfrowej obywateli. Dokument przewiduje, ze do 2035 roku 20 miliondw obywateli Polski
bedzie posiadac¢ aktywny portfel tozsamosci cyfrowej, umozliwiajacy potwierdzanie swojej
tozsamosci zarédwno w ustugach publicznych, jak i w sferze prywatnej. Co wiecej, zaklada
sie, ze technologie sztucznej inteligencji zostang w sposdb powszechny zaimplementowane
w dziatalnosci gospodarczej i administracyjnej — wedtug prognoz 50% przedsiebiorstw oraz
80% jednostek administracji publicznej ma wykorzystywaé rozwigzania oparte na
algorytmach AI w procesach zarzgdzania, analizy danych czy obstugi obywateli.

Cho¢ w tresci Strategii nie odnajdujemy wprost odniesienia do obszaru ustug
spotecznych, to jednak przyjete zatozenia jednoznacznie sugerujq, ze digitalizacja bedzie

w sposéb nieunikniony obejmowac takze ten wymiar polityki spotecznej. Wynika to przede

3t Zob. Strategia Cyfryzacji Polski do 2035 roku:
https://www.gov.pl/web/cyfryzacja/strategia-cyfryzacji-polski-do-2035-roku [dostep:
20.08.2025]



wszystkim z faktu, iz dokument zaktada, ze do 2035 roku wszystkie sprawy
administracyjne - poczgwszy od ztozenia wniosku, przez wydanie decyzji, az po doreczenie
dokumentu - beda mogty byc¢ realizowane w formie elektronicznej. Jednolity standard
obstugi e-ustug ma obowigzywa¢ w catym kraju, a kluczowe ustugi panstwowe bedg
dostepne w ramach aplikacji mObywatel, z mozliwoscia dokonania ptatnosci
elektronicznych bezposrednio w systemie. Ponadto kazdy dorosty obywatel otrzyma portfel
tozsamosci cyfrowej, ktory stanie sie uniwersalnym narzedziem identyfikacji i autoryzacji
w kontaktach zaréwno z administracjg publiczng, jak i z sektorem prywatnym.

W konsekwencji tak zarysowanych dziatan mozna stwierdzi¢, ze Strategia Cyfryzacji
w sposdb posredni, lecz jednoznaczny, obejmuje takze system ustug spotecznych, ktore w
duzej mierze opierajq sie na kontaktach obywateli z instytucjami administracyjnymi.
Wdrozenie cyfryzacji tych ustug moze przyczyni¢ sie do istotnego zwiekszenia ich
dostepnosci, skrécenia czasu obstugi oraz redukcji kosztéw zaréwno po stronie instytucji,
jak i beneficjentéw. Wydaje sie zatem, ze dokument ten nalezy odczytywac nie tylko jako
plan rozwoju technologicznego, lecz takze jako projekt transformacji spotecznej i
instytucjonalnej, ktdérej celem jest uczynienie z cyfryzacji podstawowego mechanizmu

funkcjonowania panstwa polskiego w perspektywie najblizszych dekad.

CYFRYZACJA USLUG SPOLECZNY W POLSCE W SWIETLE BADAN

W 2024 roku ukazat sie raport z najwiekszych - jak dotychczas - badan dotyczacych
wyzwan i barier zwigzanych z rozwojem ustug spotecznych pt. ,,Ogolnopolska diagnoza
deinstytucjonalizacji ustug spotecznych na terenie 16 wojewddztw Polski”32. Z raportu
jednoznacznie wynika, iz w przypadku odbiorcéw ustug spotecznych mamy do czynienia z
wysokim poziomem wykluczenia cyfrowego. Zaledwie 13% respondentow (tj. seniorow,
0s6b niesamodzielnych lub z niepetnosprawnosciami korzystajacych z ustug) deklarowato
korzystanie z e-wizyt lekarskich, a 25% z teleporad. Respondenci najczesciej znali nowe
technologie ,ze styszenia” — np. o teleopiece w formie opaski z czujnikiem styszato 33%
badanych, ale tylko 6% faktycznie z niej korzystato. Najwyzszy odsetek uzytkownikéw
opasek alarmowych wystepowat wsrod senioréw. Jednoczesnie az 25% respondentow nie
styszato o zadnych e-ustugach. Warto jednak podkreslic, ze 9% badanych wskazato
obecnos¢ réznego rodzaju czujnikow w swoim otoczeniu (np. dymu, ognia, ruchu, kamer),

co moze wynikaé z ich wyposazenia w placéwkach wsparcia dziennego i catodobowego.

32 Zob. M. Grewinski, J. Lizut, P. Rabiej (red.), Ogélnopolska diagnoza deinstytucjonalizacji ustug spotecznych
na terenie 16 wojewddztw Polski, Elipsa, Warszawa 2024.



Na tle ogdlnej populacji, wykluczenie cyfrowe wsrdd odbiorcéw ustug spotecznych
jest znaczace. Tylko 38% z nich ma dostep do Internetu, a 35% do smartfona, podczas
gdy w populacji senioréw z Internetu korzysta okoto 70% osdb. Oznacza to, ze nawet 2/3
odbiorcow ustug spotecznych moze byc¢ catkowicie wykluczone z zasobdéw i komunikacji
cyfrowej. Wptywajg na to zardwno braki infrastrukturalne w placéwkach, jak i niskie
kompetencje oséb.

Szczegodlnie ograniczone jest wykorzystanie e-wsparcia przez osoby z problemami
psychicznymi, mimo rosnacego potencjatu e-terapii i zdalnej opieki w tym obszarze w
innych krajach. Wyzsze wskazniki odnotowano wsrod osdb w kryzysie bezdomnosci - 49%
korzystato ze smartfona, a jedynie 10% w ogodle nie uzywato technologii w kontakcie z
placéwkami. Jednak tylko 15% z nich miato staty dostep do internetu w placéwkach, co
wskazuje na niedostateczne uwzglednienie tej potrzeby przez instytucje.

Wykluczenie cyfrowe widoczne jest takze z pozycji instytucji $wiadczacych ustugi
spoteczne. Z zasygnalizowanych badan wynika, ze tylko jedna trzecia ankietowanych
instytucji miata w swoim otoczeniu dostep do ustug teleopieki w postaci opasek
bezpieczenstwa. W 15% przypadkéw opaski te wyposazone byty w dodatkowe funkcije,
takie jak systemy informowania sasiadéw czy czujniki Srodowiskowe. A teleopieka to
obecnie najpowszechniej testowane rozwigzanie e-opieki w gminach, cho¢ brakuje jeszcze
jednoznacznych ocen np. jej efektywnosci kosztowej.

Co istotne, respondenci postrzegajg teleopieke jako narzedzie, ktore moze
zwiekszy¢ zainteresowanie modelami opieki S$rodowiskowej z udziatem opiekunéw
nieformalnych (rodziny, sasiaddéw), wspierajac tym samym realizacje zatozen
deinstytucjonalizacji, tj. jak najdiuzszego przebywania osob we witasnym Srodowisku
lokalnym zamiast w instytucjach opiekunczych. 43% badanych opowiada sie za
intensyfikacjg rozwoju ustug e-wsparcia, cho¢ az 40% nie ma w tej sprawie wyrobionego
zdania.

Inne rozwigzania technologiczne, takie jak systemy wspierajace prace personelu w
domach pomocy spotecznej czy narzedzia do $wiadczenia ustug, sg wdrazane sporadycznie.
W badanych instytucjach niska jest rowniez znajomos$¢ rozwigzan z zakresu robotyki
wspierajacej opieke nad osobami niesamodzielnymi. Robotyka w opiece dtugoterminowej
uznawana jest za jeden z waznych kierunkéw rozwoju ustug spotecznych, szczegdlnie w
kontekscie starzejacego sie spoteczenstwa i deficytu kadr opiekunczych, ale w Polsce sg to
nadal pojedyncze przypadki — np. niektdre domy pomocy spotecznej wykorzystujg roboty
terapeutyczne, np. medyczng (japonska) foke PARO, stosowang w pracy z osobami z
demencja.

Nie nalezy takze lekcewazy¢ kontekstu rozwoju cyfryzacji ustug spotecznych
zwigzanego z lekiem odbiorcow ustug przed nowoczesnymi technologiami. Z powyzszych

badan wynika, iz ponad 60% ankietowanych pracownikéw instytucji wsparcia uwaza, ze



technologie mogqg poprawic¢ jakos¢ opieki nad osobami niesamodzielnymi, ale jednoczes$nie
53% z nich wskazuje na lek przed technologiami i brak gotowosci do korzystania z e-ustug.
Problem ten nie dotyczy jednak wytacznie odbiorcéw - brak kompetencji cyfrowych jest
rowniez istotnym wyzwaniem po stronie pracownikow, co prowadzi do utrwalania sie
btednego kota wykluczenia cyfrowego w sektorze ustug spotecznych.

Przy czym nalezy od razu zaznaczy¢, iz 57% ogétu badanych popiera szersze
wykorzystanie technologii w sektorze ustug spotecznych, 14% jest przeciwnych, a 1/3 nie
ma zdania. Na przyktad w kontekscie rozwoju sztucznej inteligencji 22% respondentéow
przewiduje jej istotng role we wspieraniu kadr w najblizszej przysztosci, 30% jest
sceptycznych, a 44% pozostaje niezdecydowanych.

Spogladajac na powyzsze badania nie ulega watpliwosci, iz wysoki poziom
wykluczenia cyfrowego w obszarze ustug spotecznych wynika zaréwno ze stabosci
infrastruktury technicznej (brak dostepu do urzadzen i internetu), jak i obszaru zwigzanego
z kompetencjami (niskie umiejetnosci cyfrowe). Mimo upowszechnienia technologii w
innych sektorach ustug publicznych i komercyjnych, sektor ustug spotecznych w Polsce nie
przeszedt analogicznej transformacji cyfrowej. Wcigz w ograniczonym stopniu
wykorzystuje technologie do kontaktdw z klientami i $wiadczenia ustug, a to wiasnie tam
respondenci z instytucji dostrzegaja najwiekszy potencjat technologii w obszarze
komunikacji z odbiorcami i ich rodzinami, gromadzenia i analizy danych czy upraszczania
procedur. Cho¢ pandemia COVID-19 czesciowo przyspieszyta wdrazanie zdalnej
komunikacji, nie stato sie to trwatym elementem praktyki instytucjonalnej. Wiele jednostek
nadal boryka sie z — ujmujac rzecz najprosciej — brakiem sprawnego tacza internetowego,

przestarzatym sprzetem komputerowym czy brakiem odpowiednich aplikacji.

CENTRA UStUG SPOLECZNYCH JAKO HUBY (CYFRYZACIJI) USLUG SPOLECZNCH

1 stycznia 2020 roku weszta w zycie ustawa (z dnia 19 lipca 2019 r.) o realizowaniu ustug
spotecznych przez centrum ustug spotecznych, ktorej celem byto stworzenie formalnych
ram prawnych dla nowej instytucji spotecznej - Centrum Ustug Spotecznych (CUS)33. W
zamierzeniu ustawodawcy instytucja ta ma by¢ nowym modelem organizacyjnym
Swiadczenia ustug spotecznych na poziomie gminnym, w tym oczywiscie wykorzysujgcymi
elementy nowych technologii.

CUS moze by¢ utworzony - co istotne: fakultatywnie - jako odrebna jednostka

organizacyjna gminy lub poprzez przeksztatcenie dotychczasowego osrodka pomocy

33 Zob. Ustawa z dnia 19 lipca 2019 r. o realizowaniu ustug spotecznych przez centrum
ustug spotecznych (Dz.U. 2019 poz. 1818).



spotecznej (OPS). Jego zadaniem jest koordynacja oraz realizacja ustug spotecznych -
zarowno wtasnych zadan gminy, jak i zadan zleconych przez administracje rzadowa.
Funkcjonowanie CUS odbywa sie w oparciu o programy ustug spotecznych opracowywane
i nadzorowane przez gminy.

Zgodnie z art. 2 ustawy, pojecie ustug spotecznych obejmuje szeroki zakres dziatan,
w tym: polityke prorodzinng i wspieranie rodziny, pomoc spoteczng i promocje zdrowia,
wsparcie oséb z niepetnosprawnosciami, edukacje publiczng, przeciwdziatanie bezrobociu,
dziatania w zakresie kultury, sportu, turystyki, mieszkalnictwa, aktywizacje obywatelska i
ochrone $rodowiska, reintegracje spoteczng i zawodowg. Wymogi kadrowe przewidujg
zatrudnienie co najmniej trzech pracownikéw socjalnych oraz jednego pracownika na 2000
mieszkancow lub maksymalnie 50 rodzin/oso6b samotnych. Po przeksztatceniu OPS w CUS,
dyrektor centrum przejmuje uprawnienia kierownika OPS - m.in. wydawanie decyzji
administracyjnych, prowadzenie spraw alimentacyjnych czy inicjowanie procedur
orzekania o niezdolnosci do pracy.

CUS moze funkcjonowaé w trzech trybach: (1) bezposrednie $wiadczenie ustug -
np. opieka domowa, poradnictwo, asystencja; (2) zlecanie ustug - organizacjom
pozarzadowym, spotdzielniom socjalnym, przedsiebiorstwom spotecznym; (3) koordynacja
ustug — petnienie roli operatora integrujgcego dziatania OPS, placéwek oswiaty i zdrowia,
organizacji trzeciego sektora czy instytucji rynku pracy. Kazdy CUS jest zobowigzany do
prowadzenia diagnozy lokalnych potrzeb spotecznych jako podstawy do planowania i
dostosowania ustug. Ustugi oferowane przez CUS powinny by¢ dostepne dla wszystkich
mieszkancow, niezaleznie od wieku czy sytuacji zyciowej, z naciskiem na elastycznos¢ i
indywidualne dopasowanie (np. indywidualny plan ustug dla seniora lub rodziny).

Z tego tez powodu, wydaje sie, iz proces cyfryzacji ustug spotecznych w Polsce (na
poziomie lokalnym) bedzie miat istotny zwigzek witasnie z upowszechnianiem instytucji w
postaci centrow ustug spotecznych. Obserwujac obecnie funkcjonujace okoto 100 CUS-6w
w catej Polsce, wyraznie widaé, iz w ich ofercie pojawia sie technologia cyfrowa - np.
elementy teleopieki dla senioréw. Aczkolwiek wcigz sq to przypadki jednostkowe, gdyz w
ofercie ustug dominujgq zajecia w dziennych domach pobytu czy klubach seniora, pomoc
sgsiedzka, transport ,na telefon”, poradnictwo psychologiczne, warsztaty wychowawcze,
asystencja osobista, rehabilitacja, opieka domowa czy zajecia sportowe34.

Innymi stowy, innowacjgq ustawy jest poszerzenie funkcji CUS poza ramy
tradycyjnego OPS. CUS moze petni¢ role lokalnej platformy koordynacyjnej faczacej
dziatania réznych instytucji (placéwek z obszaru polityki spotecznej, zdrowia, edukacji czy

kultury, fundacji i stowarzyszen czy sektora prywatnego). Moze zapobiegal tzw.

34 Zob. M. Rymsza (red.), Centrum ustug spotecznych: Od koncepcji do wdrozenia
przepiséw ustawy, IPiSS, Warszawa 2021.



~dublowaniu ustug”, utatwia¢ mieszkanncom dostep do odpowiednich $wiadczen z kilku
obszaréw (tzw. funkcja ,jednego okienka”), integrowa¢ srodki publiczne czy pozyskiwac
finansowanie zewnetrzne.

Patrzac z tego punktu widzenia na CUS, jako platformy ustug spotecznych (huby),
to nie ulega watpliwosci, iz ich rola w procesie cyfryzacji ustug spotecznych (na poziomie
spoteczenstw lokalnych) wydaje sie by¢ kluczowa. Problem jednak w tym, iz wg
wspomnianej ustawy powotywanie centréow ustug spotecznych jest zadaniem
fakultatywnym, co w praktyce oznacza, iz jak do tej pory funkcjonuje okoto 100 tych

instytucji na poziomie gminy (na 2479 gmin w Polsce).

PRZYKEAD CYFRYZACII UStUG SPOLECZNYCH W POLSCE

Jednym z najbardziej zaawansowanych przyktadéw cyfryzacji ustug spotecznych w Polsce
jest aplikacja , Goracy Positek”, wdrozona przez Centrum Ustug Spotecznych ,Spoteczna
Warszawa” w lipcu 2021 roku. System ten wspiera organizacje, zarzadzanie i
monitorowanie procesu dostarczania positkbw, np. osobom starszym czy z
niepetnosprawnosciami. ,Gorgcy Positek” to zintegrowany system sktadajacy sie z aplikacji
mobilnej oraz czesci serwerowej. Jego gtowne funkcje to automatyczne generowanie
harmonogramow dostaw na kazdy dzien w oparciu o decyzje administracyjne, biezgca
weryfikacja dostaw za pomocg kodéw QR umieszczanych przy mieszkaniach odbiorcow,
raportowanie i rozliczenia z firmami cateringowymi w czasie rzeczywistym, zarzadzanie
lista odbiorcow wraz z ich preferencjami (np. dni tygodnia, rodzaj diety, godziny dostawy)
czy zgtaszanie nieobecnosci odbiorcéw positkdw przez dostawcow w aplikacji mobilnej.
System jest w stanie obstuzy¢ do 2000 zamdwien dziennie, co umozliwia wykorzystywanie
tego narzedzia w skali sporego miasta.

Aplikacja ma na celu usprawnienie organizacji procesu logistycznego — skraca czas
obstugi administracyjnej, minimalizuje btedy ludzkie i umozliwia biezgcy monitoring jakosci
Swiadczonych ustug. Mozliwe stato sie takze usprawnione rozliczanie kosztéw dostaw z
firmami zewnetrznymi, transparentnos¢ wydatkowania $rodkéw publicznych, integracja z

istniejgcymi systemami (np. POMOST) funkcjonujgcymi w CUS czy OPS3>,

35 Digitalizacja ustug opieki spotecznej w zakresie dostarczania positkdow: https://inero-
software.com/pl/digitalizacja-uslug-opieki-spolecznej/ [dostep: 25.08.2025]




Goracy positek
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Ryc. 3. Aplikacja ,Goracy positek”, w ktorej mobilnej dostawcy widzg liste dostaw do
realizacji. Aplikacja jest wyposazona w system rozpoznawania koddw QR, dzieki
ktoremu dostawcy za pomoca telefonu potwierdzajg odbidr positku w danym miejscu,

w danym dniu36.

Rozwdj procesu cyfryzacji dostarczania wspomnianych positkbw ma tez istotne
znaczenie z powodu faktu, iz positki sq czestokro¢ elementem powigzanym z ustugami
opiekunczymi, tj. wsparciem udzielanym osobom, ktére z powodu wieku, choroby lub
innych przyczyn nie sg w stanie samodzielnie zaspokoi¢ swoich codziennych potrzeb. A od
liczby i mozliwosci realizacji przez instytucje spoteczne ustug opiekuniczych dla spotecznosci
lokalnych zalezy w duzej mierze bezpieczenstwo spoteczne, tj. zabezpieczenie
odpowiedniego funkcjonowania oséb, ktére wymagajg na okreslonym cyklu zycia wsparcia

drugiej osoby?’.

W tym kontekscie warto jeszcze wspomniec o technologiach asystujacych (assistive
technologies), czyli szerokiej grupie rozwigzan - obejmujacych produkty, urzadzenia
cyfrowe, oprogramowania czy wyposazenia - ktére maja na celu wspomaganie, utrzymanie
lub poprawe funkcjonowania oséb z niepetnosprawnosciami. Ich zastosowanie obejmuje
réznorodne sfery zycia: od codziennego funkcjonowania, przez edukacje, az po aktywnos¢
zawodowa.

W zyciu codziennym osoby z ograniczeniami ruchowymi korzystajg np. z wozkow
sterowanych ruchem gtowy, a osoby z dysfunkcjg wzroku - z aplikacji rozpoznajacych

kolory, tekst czy przeszkody w otoczeniu. W obszarze edukacji stosuje sie m.in. syntezatory

36 Fot.: https://goracyposilek.pl/ [dostep: 30.08.2025]

37 Por. 1. Blicharz, L. Zacharko, Zastosowanie sztucznej inteligencji i robotyki w ustugach
opiekuniczych sSwiadczonych osobom starszym: szansa czy zagrozenie?, ,Ius et
Administratio” 2023, nr 2(51).




mowy, tablice interaktywne, czytniki ekranu i systemy brajlowskie, umozliwiajace uczniom
z niepetnosprawnosciami petnoprawny udziat w zajeciach. Na rynku pracy ro$nie znaczenie
rozwigzan takich jak oprogramowanie do rozpoznawania mowy, stanowiska z regulacjg
wysokosci czy interfejsy alternatywne, dostosowane do potrzeb uzytkownikdw.
Technologie te zwykle dzielg sie funkcjonalnie na kilka kategorii:
- wspomaganie wzroku: np. elektroniczne lupy, powiekszalniki, czytniki ekranu.
- wsparcie funkcji poznawczych i komunikacyjnych: komunikatory, aplikacje do planowania
dnia, gry i programy terapeutyczne.
- wspomaganie stuchu: aparaty stuchowe, implanty slimakowe, systemy transkrypcji na
zywo, sygnalizatory wizualne.
- mobilno$¢ i dostepnos$¢ fizyczna: alternatywne urzadzenia wskazujace, sterowanie
gtosowe, platformy transportowe32,
Wsrod krajowych praktyk w tym zakresie warto wymieni¢ na przykfad platforme
IRPS (Intelligent Robotic Porter System), stuzacaq do transportu o0s6b =z
niepetnosprawnosciami na lotniskach. System ten opiera sie na precyzyjnej nawigacji 3D i
autonomicznym pozycjonowaniu3®. Z kolei start-up Aether Biomedical z Poznania opracowat
biomechaniczng proteze Zeus, ktdéra rozpoznaje ksztalt trzymanego przedmiotu i
automatycznie dostosowuje site oraz ustawienie chwytu*?. Innowacyjnym rozwigzaniem
jest rowniez lekki egzoszkielet, rozwijany w ramach projektu SmartExHome, umozliwiajacy

zdalng rehabilitacje domowa?**.

PODSUMOWANIE - SZANSE, BARIERY I REKOMENDACIJE

ROZWOJU CYFRYZACJI USLUG SPOLECZNYCH W POLSCE

Trudno wyobrazi¢ sobie wspoétczesne zarzadzanie obszarem spotecznym panstwa bez
wykorzystania narzedzi cyfrowych. Cyfryzacja stata sie integralnym elementem
ksztattowania i wdrazania polityk publicznych, bedac zaréwno odpowiedzig na wzrastajgce
wyzwania administracyjne, jak i elementem przeksztatcania tradycyjnych modeli
$wiadczenia ustug publicznych. U poczatkow procesu cyfryzacji dominowaty argumenty

utylitarne - dazenie do zwiekszenia efektywnosci funkcjonowania administracji publicznej,

38 Zob. M. Klimowicz, Technologie asystujace: https://itech.lukasiewicz.gov.pl/wp-
content/uploads/sites/38/2025/06/Technologie-asystujace-2.pdf [dostep: 25.09.2025]

39 Zob. https://piap.lukasiewicz.gov.pl/badanie/projekt-irps/ [dostep: 25.09.2025]
40 Zob. https://www.aetherbiomedical.com/ [dostep: 25.09.2025]

41 Zob. https://piap.lukasiewicz.gov.pl/badanie/projekt-smartexhome/ [dostep:

25.09.2025]



https://itech.lukasiewicz.gov.pl/wp-content/uploads/sites/38/2025/06/Technologie-asystujace-2.pdf
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redukcji kosztéw operacyjnych, ograniczenia zapotrzebowania na zasoby kadrowe,
integracji proceséw decyzyjnych czy eliminacji btedéw wynikajacych z czynnika ludzkiego.
Obecnie pojawiajg sie bardziej zaawansowane uzasadnienia pogtebiania cyfrowej
transformacji sektora publicznego, np. mozliwos¢ bardziej precyzyjnej personalizacji ustug
publicznych, usprawnienie obstugi obywatela jako uzytkownika tych ustug czy szybsze
identyfikowanie nieprawidtowosci w ich realizacji.

Wspoiczesnie cyfryzacja w obszarze ustug spotecznych najczesciej realizowana jest
za posrednictwem okres$lonych kategorii technologii, ktére odgrywaja kluczowg role w
transformacji sektora publicznego. Do najwazniejszych z nich zalicza sie opisane w analizie:
robotyke, sztuczng inteligencje, internet rzeczy, teleopieke, technologie blockchain czy
cyfrowe platformy sieciowe.

Jak wykazano w analizie, cyfryzacja ustug spotecznych uznawana jest za kluczowy
kierunek rozwoju, szczegdlnie w kontekscie wzrastajacych oczekiwan spotecznych wobec
jakosci, dostepnosci czy efektywnosci dziatarn administracji publicznej. W warunkach zmian
demograficznych (depopulacji i starzenia sie spoteczenstwa) cyfrowa transformacja ustug
spotecznych powinna umozliwi¢ m.in. dostosowanie tradycyjnych modeli $wiadczenia
wsparcia do wspdtczesnych wyzwan i potrzeb obywateli, np. sprzyja¢ zwiekszeniu
dostepnosci ustug eliminujac wiele barier geograficznych i czasowych czy wspierac
personalizacje ustug spotecznych, co pozwoli na lepsze dopasowanie form pomocy do
indywidualnych potrzeb beneficjentéw.

Przypadek Polski pokazuje, iz cyfryzacja ustug spotecznych znajduje sie na
wczesnym etapie rozwoju (w poréwnaniu do innych obszaréw funkcjonowania panstwa).
Do gtéwnych barier jej wdrazania nalezy zaliczy¢ aspekty spoteczne, edukacyjne,
infrastrukturalne czy organizacyjno-prawne, w tym:

- Cyfrowe wykluczenie spoteczne, tj. niskie kompetencje oraz motywacje do
korzystania z tej technologii. Szczegdlnie dotyczy to oséb w podesztym wieku i z
niepetnosprawnosciami - czyli grup szczegdlnie zainteresowanych korzystaniem z ustug
spotecznych. Bariera ta ma takze wymiar ekonomiczny, psychologiczny oraz zwigzany z
niedostosowaniem rozwigzan e-administracji do potrzeb beneficjentoéw ustug.

- Niskie kompetencje cyfrowe spoteczenstwa, w tym kadr z zakresu polityki
spotecznej (organizatorow ustug spotecznych), ograniczajgce mozliwo$é efektywnego
korzystania z ustug w formie cyfrowej.

- Asymetryczna infrastruktura cyfrowa, oznaczajaca, iz na przyktad dostep do
szerokopasmowego internetu w Polsce cechuje znaczne zrdznicowanie terytorialne i
instytucjonalne. W przypadku ustug spotecznych podmioty realizujace te $wiadczenia
nalezg do instytucji z technologicznymi zap6znienami z tego zakresu.

- Brak spdjnosci i koordynacji miedzy poziomami administracji, oznaczajaca, iz

istnieja znaczne dysproporcje miedzy stopniem cyfryzacji administracji centralnej a



lokalnej (w tym np. oSrodkami pomocy spotecznej czy centrami ustug spotecznych). Mimo
pojawienia sie w kraju opisanej w analizie Strategii Cyfryzacji Polski, wcigz brakuje
jednolitej koncepcji oraz standaryzacji systemdw, co prowadzi do rozdrobnienia rozwigzan
i trudnosci we wdrazaniu np. interoperacyjnych platform cyfrowych. Szczegoélnie dotyczy
to ustug spotecznych, gdzie np. (nieliczne) centra ustug spotecznych mogg wdrazac te
rozwigzania w sposob nieskoordynowany, punktowy oraz rozproszony, co z kolei moze
wprost prowadzi¢ do nieréwnosci w dostepie do ustug spotecznych.

Przezwyciezenie wspomnianych barier strukturalnych, kompetencyjnych i
organizacyjnych, ktdre utrudniajg wdrazanie cyfrowych rozwigzan w obszarze ustug
spotecznych ma fundamentalne znaczenie dla petnego wykorzystania potencjatu
technologii cyfrowych w polityce spotecznej. Jak pokazujg doswiadczenia, np. z panstw
zachodnich UE, upowszechnienie cyfryzacji umozliwia realizacje szeregu istotnych celéw,
w tym:

- Poprawa dostepnosci ustug publicznych. Cyfrowe kanaty umozliwiajg korzystanie
z ustug administracyjnych z dowolnego miejsca i o dowolnej porze, co szczegdlnie istotne
jest dla os6b aktywnych zawodowo, mieszkajacych poza duzymi osrodkami miejskimi czy
dla 0s6b z niepetnosprawnosciami (wykorzystujgc do tego w przypadku Polski narzedzia
typu ePUAP czy mObywatel).

- Zwiekszenie  efektywnosci  funkcjonowania administracji publicznej.
Automatyzacja proceséw (np. elektroniczne sktadanie wnioskéw, automatyczne
przetwarzanie danych) skraca czas obstugi spraw oraz zmniejsza obcigzenia pracownikow
administracji. Optymalizacja procesdw zarzadzania pozwala na bardziej racjonalne
wykorzystanie zasobow ludzkich i technologicznych.

- Redukcja kosztéw operacyjnych. Wdrazanie rozwigzan cyfrowych pozwala
ograniczy¢ koszty zwigzane z obstugg tradycyjnych form $wiadczenia ustug (np.
dokumentacji w formie papierowej, archiwizacji dokumentow czy obstugi beneficjenta w
urzedzie), co jest szczegdlnie istotne w kontekscie ograniczen zwigzanych z wielkos$ciami
budzetéw samorzadow.

- Zwiekszenie przejrzystosci i ograniczenie biurokracji. Dzieki cyfryzacji obywatele
zyskuja mozliwo$¢ biezacego $ledzenia statusu spraw administracyjnych zwigzanych z
realizacjg ustug spotecznych, co zwieksza poczucie kontroli i transparentnosci procedur.
Eliminacja zbednych ogniw posredniczacych i uproszczenie procesow ograniczajg ryzyko
nieefektywnosci, btedoéw czy naduzyc.

- Wzmocnienie spotecznej kontroli nad dziataniami administracji. Dostep do
cyfrowych danych i narzedzi monitorowania ustug spotecznych sprzyja rozwojowi
mechanizmoéw partycypacyjnych oraz wzmacnia mechanizmy rozliczalnosci instytucji

publicznych przed obywatelami.



- Rozwéj kompetencji cyfrowych spoteczenstwa. Upowszechnienie ustug cyfrowych
wymusza i jednoczesnie wspiera rozwdj umiejetnosci cyfrowych wsréd obywateli, co ma
znaczenie nie tylko dla korzystania z ustug spotecznych, ale takze dla aktywnosci na rynku
pracy, edukacji czy integracji spotecznej.

- Integracja systemow ustug publicznych. Technologie cyfrowe umozliwiajg
tworzenie zintegrowanych systemdéw ustugowych, taczacych m.in. polityke spoteczng,
zdrowotng i edukacyjna, co pozwala na lepsza koordynacje $wiadczen, kompleksowg

obstuge beneficjentow oraz skuteczniejsze reagowanie na potrzeby spoteczne.

Uwzgledniajac powyzsze bariery i szanse wdrazania procesu cyfryzacji ustug
spotecznych w Polsce mozna zaproponowac kilka rekomendacji zmian w tym obszarze
polityki publicznej:

(1) Wzmacnianie kompetencji cyfrowych i inkluzji spotecznej poprzez uruchomienie
programoéw szkolen i warsztatow z obstugi e-ustug skierowanych do oséb starszych i z
niepetnosprawnosciami. Wigze sie to takze z rozwojem lokalnych punktéw wsparcia
cyfrowego (np. w bibliotekach, o$rodkach pomocy spotecznej, centrach ustug spotecznych,
klubach senioréw), zapewniajgacych pomoc ,na miejscu”. Ponadto wprowadzenie prostych,
intuicyjnych interfejséw oraz alternatywnych form kontaktu (np. asystentow cyfrowych lub
infolinii).

(2) Podnoszenie kwalifikacji kadr administracji i ustug spotecznych poprzez
(obowigzkowe) szkolenia z kompetencji cyfrowych dla pracownikdéw instytucji realizujacych
polityke spoteczng. Nie mniej istotne powinno by¢ wsparcie administracji centralnej dla
samorzadow w tworzeniu zespotow ds. innowacji cyfrowych, ktére beda koordynowac
wdrozenia.

(3) Rozwdj i wyrownywanie infrastruktury cyfrowej poprzez dotacje i programy
partnerskie (np. samorzad - operatorzy telekomunikacyjni) dla gmin z ograniczonym
dostepem do np. szerokopasmowego internetu. Modernizacja sprzetu i systemoéw
informatycznych w instytucjach realizujacych ustugi spoteczne (OPS, CUS) oraz
wzmocnienie rozwoju centréw ustug spotecznych, ktére powinny petni¢ kluczowg role w
procesie wdrazania cyfryzacji ustug spotecznych, gdyz na poziomie lokalnym posiadajq
narzedzia do monitorowania ich przebiegu i jakosci.

(4) Ujednolicenie i koordynacja dziatan administracji poprzez opracowanie
ogolnopolskiej platformy ustug spotecznych z interoperacyjnymi modutami dla réznych
szczebli administracji. Ponadto opracowanie krajowych standardéw cyfryzacji ustug
spotecznych i wytycznych dla samorzadéw w tego zakresu potgczone ze wzmocnieniem roli
centralnych jednostek (np. Ministerstwa Cyfryzacji) jako koordynatora wdrozen oraz
monitorowanie spojnosci dziatan. Rownolegle powinny postepowac takze zmiany na

poziomie prawnym, chocby w kodeksie postepowania administracyjnego, wzmacniajac



zasade doreczen cyfrowych jako domysinej formy doreczen czy obowigzek akceptacji
elektronicznych dokumentéw (np. z innych urzeddéw) bez koniecznosci dostarczania
oryginatéw papierowych.

(5) Zapewnienie rownosci dostepu i monitorowanie efektéw poprzez wprowadzenie
mechanizméw oceny jakosci i dostepnosci ustug cyfrowych (np. audyty dostepnosci,
badania satysfakcji uzytkownikow). Uwzglednianie w tym procesie aspektow
ekonomicznych (np. ulgi podatkowe na sprzet lub dostep do internetu) oraz

psychologicznych (kampanie informacyjne promujace korzystanie z e-ustug itp.).
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