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Projektowanie e-ustug dla administracji publicznej
w podejsciu procesowym — studium przypadku

1. Wstep

Obecnie administracja publiczna stoi przez wyzwaniem zwigzanym z wdra-
zaniem nowych technologii i narzedzi informatycznych. Proces ten nazywany
jest informatyzacja (cyfryzacja) panstwa badz rozwojem interaktywnej admini-
stracji publicznej (e-Government)*. Realizacja tego procesu z jednej strony jest
rezultatem rozwoju Internetu oraz powszechnosci stosowania nowoczesnych
technologii teleinformatycznych przez obywateli i przedsigbiorcéw, z drugiej
strony wynika z uregulowan prawnych, ale takze potrzeby usprawnienia pro-
ces6w zachodzacych w administracji publicznej, podniesienia efektywnos$ci
i przejrzystosci dziatan publicznych oraz jakosci $wiadczonych ustug®. Proces
ten ma réwniez nie$¢ dodatkowe korzysci urzednikom w postaci automatyzacji
czedci procedur administracyjnych.

Informatyzacja administracji publicznej w Polsce przebiega zgodnie z wytycz-
nymi wskazanymi w Programie Zintegrowanej Informatyzacji Pavistwa (PZIP),
opracowanym przez Ministerstwo Administracji i Cyfryzacji®. Program ten zaktada
dostarczenie obywatelom i przedsiebiorcom ustug elektronicznych, majacych
utatwié im funkcjonowanie we wspélczesnym $wiecie i zapewnié¢ komfort zata-
twiania spraw z dowolnego miejsca i w dowolnym czasie.

Do gléwnych korzysci wynikajacych z cyfryzacji administracji publicz-
nej zalicza sie: redukcje kosztéw, wiekszg przejrzystosé procedur oraz wzrost

Uniwersytet Ekonomiczny w Poznaniu, Wydzial Informatyki i Gospodarki Elektroniczne;j.
Uniwersytet Ekonomiczny w Poznaniu, Wydzial Informatyki i Gospodarki Elektronicznej.
Uniwersytet Ekonomiczny w Poznaniu, Wydzial Informatyki i Gospodarki Elektroniczne;.
J.N. Danziger, K.V. Andersen, The impacts of information technology on public admini-
stration: an analysis of empirical research from the ,Golden age” of transformation, ,Interna-
tional Journal of Public Administration” 2002, vol. 25, no. 5, s. 591-627.

5 A. Haque, GIS, public service and the issue of democratic governance, ,Public Admini-
stration Review” 2001, vol. 61, s. 259-265.

6 Program Zintegrowanej Informatyzacji Pavistwa, MAC, Warszawa 2013.
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dostepnosci ustug administracji dla obywateli i przedsiebiorcéow’. Jednakze
proces informatyzacji napotyka réwniez szereg probleméw, na ktére wskazano
m.in. w raporcie Paristwo 2.0. Nowy start dla e-administracji®. Do gtéwnych barier
dotyczacych sprawnej cyfryzacji panstwa zalicza sie®: wysokie koszty wdrozenia
nowych technologii, niski budzet urzedéw na zadania zwigzane z elektronizacja
ustug, brak pelnej interoperacyjnosci systeméw i rejestréw wykorzystywanych
na réznych szczeblach administracji publicznej, cechy osobowosciowe zaréwno
obywateli (preferowanie kontaktu osobistego), jak i urzednikéw (obawy przed
utratg pracy i nieche¢ do wprowadzania zmian, preferowanie papierowych wer-
sji dokumentéw) oraz niejasno$é (lub brak) odpowiednich przepiséw prawnych.

Celem niniejszego artykulu jest przedstawienie aktualnych dziatan zwigza-
nych z rozwojem e-ustug oraz wdrazaniem podej$cia procesowego w administra-
cji publicznej w Polsce, ze szczegbélnym uwzglednieniem dziatan prowadzonych
przez jednostki samorzadu terytorialnego. Skupiono sie tutaj gléwnie na pre-
zentacji rezultatéw badan empirycznych przeprowadzonych w ramach projektu
,6-UM: elektronizacja ustug i wymiany korespondencji w urzedach marszat-
kowskich wojewé6dztw wielkopolskiego i kujawsko-pomorskiego”!®. W opra-
cowaniu oméwiono aktualny stan procesu wdrazania e-ustug w administracji
publicznej w Polsce oraz wskazano na problemy i wyzwania zwigzane z tym
procesem, zaréwno eksponowane w literaturze, jak i wynikajgce z badan prze-
prowadzonych w ramach wspomnianego projektu. Zaprezentowano réwniez
szczegblowe charakterystyki dziatan zwigzanych z mapowaniem i optymaliza-
cja proceséw administracyjnych w kierunku wdrazania e-ustug, na przyktadzie
wybranych proceséw realizowanych w Urzedzie Marszatkowskim Wojewddz-
twa Wielkopolskiego.

7 M. Kapler, L. Piersiala, E-ustugi w administracji publicznej, ,Roczniki” Kolegium Analiz
Ekonomicznych, z. 33, Oficyna Wydawnicza SGH, Warszawa 2014, s. 206.

8 Paristwo 2.0. Nowy start dla e-administracji, red. M. Boni, MAC, Warszawa 2012.

9 M. Kapler, L. Piersiala, op.cit., s. 205-206; B. Hysa, E-ustugi i inne narzedzia informa-
tyczne wspomagajqgce prace urzedéw administracji samorzqgdowej, ,Roczniki” Kolegium Analiz
Ekonomicznych, z. 29, Oficyna Wydawnicza SGH, Warszawa 2013, s. 93.

10 Badania te zostaly przeprowadzone w ramach projektu ,e-UM: elektronizacja ustug
i wymiany korespondencji w urzedach marszatkowskich wojewdédztw wielkopolskiego i ku-
jawsko-pomorskiego”, finansowanego ze zrédet Programu Operacyjnego Kapital Ludzki,
nr konkursu 2/POKL/5.2.1/2013.
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2. Poziom cyfryzacji administracji publicznej w Polsce

Internet odgrywa coraz istotniejszg role w zyciu prywatnym i zawodo-
wym obywateli. Ostatnie badania!! pokazuja, Zze wraz z rozwojem technologii
internetowych ro$nie wsréd obywateli $wiadomo$é ustug oferowanych drogg
elektroniczng przez urzedy i instytucje publiczne oraz wzrasta czestotliwos$é
korzystania z nich.

W 2014r. z ustug e-administracji skorzystalo zaledwie 26,6% obywateli'2.
W tym samym roku ponad potowa obywateli deklarowala, ze chetnie skorzy-
stalaby z ustug publicznych $wiadczonych elektronicznie, ale tego nie robi ze
wzgledu na nastepujace bariery: przekonanie, ze mimo zlozenia wniosku w formie
elektronicznej niezbedna bedzie wizyta w urzedzie, obawy o wlasciwe zatatwie-
nie sprawy oraz niewielki zakres lub brak interesujacych ich e-ustug!®. Ponadto
prawie 20% oséb, ktére jednak skorzystaty z jakie$ e-ustugi, ocenito taki spo-
séb zalatwienia sprawy negatywnie, gtéwnie ze wzgledu na: niemozliwo$é zata-
twienia calej sprawy przez Internet (56%), zawito$¢ procesu i niezrozumialosé
opisu (33%) czy tez trudno$ci w wypetnieniu elektronicznego formularza (24%).
Z danych tych wynika wiec, ze w urzedach powinno sie zwracaé wiekszg uwage
na opisy towarzyszace e-uslugom, a takze prostote, przejrzysto$é i zrozumiatosé
formularzy do wypetnienia, gdyz cheé korzystania z e-ustug publicznych w duzej
mierze zalezy od dotychczasowych doswiadczen obywateli w tym zakresie.

Nie tylko obywatele i przedsigbiorcy, ale réwniez same urzedy sa zaintereso-
wane rozwojem ustug elektronicznych. Obecnie prawie potowa z nich wspiera
ten proces i udostepnia e-ustugi inne niz oparte na tzw. wzorze pisma ogélnego
($rednio kazdy urzad oferuje 13 e-ustug)'*. W rezultacie zaobserwowano wzrost
zainteresowania e-ustugami (86% urzedoéw) i satysfakcji klientéw z obstugi (29%),
skrécenie czasu zatatwiania spraw (21%) oraz zmniejszenie liczby dokumentéw
w postaci papierowej (50%). Jednocze$nie przelozylo sie to na wzrost obcigze-
nia pracg wsérdd urzednikéw (dotyczylo to 43% badanych urzedéw).

1 E-administracja w oczach internautéw 2014, MAC, Warszawa 2014.

12 Spoteczeristwo informacyjne w Polsce. Wyniki badat statystycznych z lat 2010-2014, GUS,
Warszawa 2014

13 E-administracja..., op.cit.

14 Wplyw cyfryzacji na dzialanie urzedéw administracji publicznej w Polsce w 2014 ., MAC,
Warszawa 2014.
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2.1. Elektroniczna Platforma Ustug Administracji Publicznej (ePUAP)

Zgodnie z wytycznymi PZIP'S e-ustugi oferowane przez administracje publiczng
powinny by¢ udostepniane m.in. na platformie ePUAP, ktéra wymaga od uzyt-
kownikéw zalozenia konta i profilu zaufanego, wykorzystywanego w procesie
potwierdzania tozsamo$ci uzytkownika. W ramach ePUAP sg udostepniane dwa
typy e-ustug:

* centralne — udostepniane przez jeden organ, np. ministerstwo, mozna je
realizowad na terenie catego kraju we wszystkich podmiotach wtasciwych
do zatatwiania tego rodzaju spraw (np. pismo ogdlne, wniosek o wydanie
dowodu osobistego, dopisanie do spisu wyborcéw);

* lokalne — udostepniane przez jednostke samorzadu terytorialnego, mozna
je realizowaé jedynie w urzedzie tego organu (np. deklaracja o wysoko$ci
oplaty za gospodarowanie odpadami komunalnymi, w tym przypadku wzér
deklaracji okresla rada gminy).

Ostatnie badania pokazuja, ze platforma ePUAP staje sie coraz popular-
niejszym narzedziem wykorzystywanym przez przedsigbiorcéw i obywateli,
jesli chodzi o korzystanie z e-ustug administracji publicznej'¢. W pazdzierniku
2015r. konto na ePUAP posiadato ponad 1,1 mln uzytkownikéw (z czego pra-
wie 25% zostato zalozone od poczatku 2015r.), a profil zaufany ponad 460tys.
z nich (120tys. potwierdzonych od poczatku 2015r.)!”. W 2014r. przez platforme
ePUAP wystano tacznie ponad 1,5 mln dokumentéw elektronicznych (co stano-
wilo wzrost 0 50% w stosunku do 2013 r.)!8.

2.2. Wdrazanie systemoéw informatycznych w administracji publicznej

Oprécz oferowania e-ustug istotnym aspektem wplywajacym na poziom
informatyzacji administracji publicznej jest wykorzystywanie systeméw infor-
matycznych. Wdrozenie réznego rodzaju systeméw i zapewnienie ich wspét-
dziatania w administracji ma na celu przede wszystkim zapewnienie szybkiej
wymiany informacji, sprawniejszej pracy urzedéw, a w konsekwencji takiego
tez zatatwiania spraw obywateli.

15 Program Zintegrowanej..., op.cit.

16 E-administracja..., op.cit.

17 https://mac.gov.pl/files/jerzy gorazinski - nowa jakosc_w_kontaktach administracja_-_
obywatel _epuap 2.pdf (data odczytu: 19.11.2015).

18 http://prawo.gazetaprawna.pl/artykuly/844832, ponad-1-5-mln-dokumentow-wyslanych-
za-pomoca-epuap-w-2014-roku.html (data odczytu: 19.11.2015).
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Wdrazajac systemy informatyczne w administracji publicznej, nalezy skon-
centrowad uwage na procesach i na tym, w jaki sposéb i w jakim zakresie beda
one wspomagane przez te systemy. Dlatego tez w administracji publicznej, aby
stala si¢ ona bardziej konkurencyjna, przechodzi sie coraz czesciej od zarzadza-
nia funkcjonalnego w kierunku modelu organizacji zorientowanej na procesy
(ang. Business Process Orientation — BPO), w ktérej kazda czynnoéé¢ wykonywana
przez urzednikow jest sktadowg okreslonego procesu, a gtébwnym celem dziata-
nia jest zadowolenie klienta i spelnienie jego oczekiwan!®. Jednakze zarzadza-
nie procesami w administracji publicznej jest czesto bardziej skomplikowane
niz w organizacjach biznesowych. Wynika to ze sztywnej struktury organiza-
cyjnej urzedéw, bardzo sformalizowanego i dlugotrwatego procesu podejmo-
wania decyzji. ROwniez same przeplywy proceséw sg bardziej skomplikowane
ze wzgledu na hierarchiczng decyzyjno$é oraz uwarunkowania prawne, ktére
narzucajg uczestnikom proceséw sztywne ramy realizacji i ograniczenia. Wszystko
to wplywa na duzo mniejszg elastyczno$é proceséw w administracji publicznej?’.

Aby usprawnié¢ funkcjonowanie proceséw w administracji publicznej,
konieczne staje sie ich kompleksowe wsparcie i automatyzacja poprzez wdrozenie
systemOw informatycznych, takich jak systemy do elektronicznego zarzadzania
dokumentacjg (EZD), systemy zarzadzania przeplywem pracy (ang. workflow)
czy systemy do zarzadzania zasobami przedsiebiorstwa (ERP).

Zgodnie z ustawg z dnia 17 lutego 2005r. o informatyzacji dziatalnosci
podmiotéw realizujgcych zadania publiczne (Dz. U. z 2005r. Nr 64, poz. 565)
wymiana z urzedem pism w formie elektronicznej jest tak samo wazna jak
wymiana pism w formie papierowej. Jednakze w praktyce papierowe doku-
menty wcigz sg postrzegane przez interesariuszy i pracownikéw jako wazniejsze,
a wickszos¢ urzedéw mimo wprowadzenia systemu EZD dubluje go systemem
papierowym. W efekcie urzednicy czesto powielaja wykonane juz wczesniej
czynnosci ze wzgledu na réwnolegle gromadzenie informacji w dokumentacji
papierowej i w systemie informatycznym, co zwieksza ich obcigzenie praca.

Kluczem do prawidlowego funkcjonowania modelu organizacji zorientowa-
nej na procesy wspieranego przez np. system elektronicznego zarzadzania doku-
mentacjg, ktéry umozliwialby réwniez sprawng obstuge wnioskéw sktadanych

19 T. Kasprzak, Organizacja zorientowana na procesy biznesu — modelowanie referencyjne,
w: Modele referencyjne w zarzqdzaniu procesami biznesu, red. T. Kasprzak, Difin, Warszawa
2005, s. 28.

20 E. Ziemba, I. Obtak, Informatyczne wsparcie proceséw w administracji publicznej, ,Rocz-
niki” Kolegium Analiz Ekonomicznych, z. 33, Oficyna Wydawnicza SGH, Warszawa 2014,
s. 624.
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drogg elektroniczng, jest wlasciwe wdrozenie takiego systemu w urzedzie.
M. Mazurek?' wskazuje na gtéwne czynniki udanego wprowadzenia systemu
zarzadzania procesami w administracji panstwowej:

* jako$¢ modelu procesu biznesowego, budowanego przy wspétudziale pra-
cownikéw urzedu i pelnigcego role specyfikacji wymagan dla systemu; model
biznesowy powinien:

— byé zrozumialy dla wtasciciela procesu oraz os6b wykonujacych zada-
nia w ramach tego procesu,

- by¢ transformowalny do wykonalnego kodu procesu (np. BPEL),

- kompletnie opisywac¢ wszystkie scenariusze przebiegu procesu, z uwzgled-
nieniem sytuacji wyjatkowych,

- uwzglednia¢ modyfikacje przebiegu procesu zwigzane z wdrozeniem
narzedzi informatycznych oraz sposéb ich wykorzystania,

- zapewniaé luZzne powigzanie wykonawcéw czynnosci ze strukturg orga-
nizacyjng jednostki oraz stanowiskami;

* opracowanie kompletnej i spdjnej architektury systeméw informatycznych,
okres$lajacej zakresy odpowiedzialnosci poszczegélnych komponentéw;

* wlasciwy wybér narzedzi i standardéw.

Wdrazanie podej$cia BPO w administracji publicznej jest réwniez wspie-
rane i promowane przez Ministerstwo Administracji i Cyfryzacji. Opublikowany
przez nie PZIP?? zaklada bowiem, ze efektywne $wiadczenie e-ustug przez admi-
nistracje publiczng wymaga:

* zidentyfikowania i opisania proceséw realizowanych przez organy admini-
stracji publiczne;j;

* wskazania na ePUAP zakresu e-ustug S§wiadczonych przez dany organ
oraz udostepnienia ustalonego wzoru elektronicznego dokumentu (wnio-
sku) na ePUAP wraz z aplikacjg umozliwiajaca przygotowanie dokumentu
wedlug tego wzoru;

* udostepnienia katalogu opiséw proceséw wszystkim interesariuszom tych
proceséw, w tym przede wszystkim obywatelom i przedsiebiorcom; na tej
podstawie zostanie stworzone Repozytorium Proceséw Administracji Publicz-
nej, zawierajace referencyjne, generyczne opisy proceséw biznesowych reali-
zowanych przez urzedy administracji publiczne;j.

21 M. Mazurek, Wybrane czynniki sukcesu wdrozenia systemu BPM w urzegdzie administracji
paristwowej, ,Roczniki” Kolegium Analiz Ekonomicznych, z. 24, Oficyna Wydawnicza SGH,
Warszawa 2013, s. 192.

22 Program Zintegrowanej..., op.cit.
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3. Mapowanie i optymalizacja procesow administracyjnych
w kierunku wdrazania e-ustug — studium przypadku

3.1. Cel i zakres projektu e-UM

Wzrost wymiany korespondenciji elektronicznej wysytanej przez jednostki
samorzadu terytorialnego (JST), liczby elektronicznych ustug publicznych
$wiadczonych przez JST, a takze $wiadomosci obywateli na temat mozliwosci
zalatwiania spraw urzedowych za pomoca Internetu byl jednym z kluczowych
celéw projektu ,e-UM - elektronizacja ustug i wymiany korespondencji w urze-
dach marszatkowskich wojewédztw wielkopolskiego i kujawsko-pomorskiego”.
To przedsiewziecie, zrealizowane wspélnie przez Urzad Marszatkowski Woje-
wodztwa Wielkopolskiego i Urzad Marszatkowski Wojewdédztwa Kujawsko-
-Pomorskiego we wspélpracy z Uniwersytetem Ekonomicznym w Poznaniu,
mialo przyczyni¢ si¢ do wzmocnienia potencjatu administracji samorzadowej
obu wojewdédztw poprzez modernizacje ich systeméw zarzadzania oraz opra-
cowanie i wdrozenie na platformie ePUAP 30 — kluczowych z punktu widzenia
klientéw obu urzedéw — ustug elektronicznych.

Poprawa efektywnosci komunikacji miedzy interesariuszami (tj. mieszkan-
cami i przedsiebiorcami z terenu obu wojewddztw oraz jednostkami podlegltymi)
a uczestniczacymi w projekcie urzedami marszatkowskimi wymagata rzetelnej
analizy realizowanych proces6w administracyjnych oraz istniejagcych systeméw
elektronicznego obiegu dokumentéw, a takze koncentracji na perspektywie
klienta. Wdrozenie podej$cia procesowego pozwolilo na opracowanie i wpro-
wadzenie e-uslug, a tym samym realizacje zaktadanych celow (szczegdtowy opis
poszczegblnych etapéw prezentuje rysunek 1).

W pierwszym etapie dokonano wyodrebnienia referencyjnych proceséw
administracyjnych z ré6znych obszaréw funkcjonowania urzedu (m.in. zdrowie,
geodezja, Srodowisko, sprawy organizacyjne). Nacisk potozono na wybér proce-
dur bedacych zadaniami wtasnymi urzedu. W efekcie udato sie zidentyfikowaé
tacznie 90 proceséw (odpowiednio 50 w Urzedzie Marszatkowskim Wojewddz-
twa Wielkopolskiego oraz 40 w Urzedzie Marszatkowskim Wojewo6dztwa Kujaw-
sko-Pomorskiego). Procesy dotyczyly m.in. obstugi korespondencji w kancelarii
urzedu, zadan realizowanych przez departamenty: geodezji, organizacyjne, kul-
tury, zdrowia, spraw spotecznych. W kolejnym kroku zebrano dokumentacje
opisujacyg przebieg kazdej procedury (opisy udostepniane w Biuletynie Infor-
macji Publicznej obu urzedéw, obowigzujace regulacje prawne itp.). Analiza
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dostepnych informacji pozwolitla na przygotowanie modelu procesu w wersji
AS-IS, odwzorowujacego przebieg czynnosci w procesie, zaangazowanych akto-
réw (jednostki organizacyjne) oraz niezbedne do jego wykonania zasoby (sys-
temy IT, dokumenty itp.) zgodnie ze stanem faktycznym. Przygotowany w notacji
BPMN 2.0 (w narzedziach Bizagi?® oraz Adonis 2.0?*) model procesu (uwzgled-
niajacy proces gléwny i procesy pomocnicze) byt przedmiotem wielogodzinnych
konsultacji z jego wlascicielem (ang. process owner), w toku ktérych byty wpro-
wadzane udoskonalenia do kolejnych wersji modelu. Efektem prowadzonych
rozmoOw i ustalen z kazdym z wtascicieli bylo opracowanie finalnej, szczegétowej
graficznej reprezentacji wszystkich podejmowanych czynnosci, $ciezek decyzyj-
nych, zaangazowanych oséb oraz stanowisk organizacyjnych w ramach danego
urzedu, dokumentéw, systeméw informatycznych wraz z ich doktadnym opisem.
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Rysunek 1. Przebieg procesu opracowania e-ustugi w projekcie e-UM

Zroédlo: opracowanie wlasne na podstawie metodologii przyjetej w projekcie e-UM.

23 http://www.bizagi.com (data odczytu: 19.11.2015).
24 http://www.boc-group.com/pl/produkty/adonis (data odczytu: 19.11.2015).
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Kolejny etap obejmowat przeprowadzenie optymalizacji kazdego z proce-
séw. W tym celu przygotowany model procesu wzbogacano o dane dotyczace
m.in. $redniej liczby obstlugiwanych wnioskéw w okreslonej sprawie, Srednich
czas6w oraz kosztéw koniecznych do wykonania poszczegélnych czynnosci.
Dodatkowo stworzono modele srodowiska pracy, dokumentéw oraz zasobéw IT.
Dzieki temu bylo mozliwe: przeprowadzenie symulacji przebiegu procesu w $ro-
dowisku komputerowym (Adonis 2.0) z wykorzystaniem metod probabilistycz-
nych, wyznaczenie prawdopodobienstw realizacji poszczegélnych czynnosci
i sformutowanie wnioskéw odnos$nie do wprowadzenia koniecznych usprawnien.

W celu przeprowadzenia symulacji omawianego procesu na podstawie kon-
sultacji z wlascicielami proces6w zostaly zgromadzone dane dotyczace:

* $redniego czasu wykonania poszczegélnych czynnoS$ci w procesie oraz $red-
niego czasu oczekiwania na ich wykonanie;
* kosztéw osobowych (usrednionych do poziomu stanowiska uczestnika procesu

w ramach urzedu)?®, przypisanych do hierarchii rél i aktoréw w procesie;

* prawdopodobienstwa wykonania okreslonych krokéw i podjetych decyzji,
definiowane dla bramek decyzyjnych;

* wykonawcoéw poszczegdlnych czynno$ci w procesie;

* $redniej liczby instancji procesu (pojedynczych sytuacji wykonania danego
procesu - realizacja procesu dla konkretnego przypadku) na rok.

Nalezy podkresli¢ fakt, ze prowadzone analizy nie uwzglednialy: czaséw
magazynowania (tj. czasu, w ktérym ostatni pracownik wykonat ostatnig czyn-
no$¢é, ale nie przekazal jeszcze jej efektu kolejnemu pracownikowi), czaséw
transportu (tzn. czasu, w ktérym praca zostaje przeniesiona od ostatniego do
nastepnego wykonawcy) oraz kosztow zuzycia materialéw.

Ponadto dla wszystkich bramek decyzyjnych okreslono prawdopodobiefistwo
wykonania kazdej z alternatyw. Dla kazdego procesu wykonano 1000 symulacji,
co pozwolito uzyskac srednie wyniki dla réznych przebiegéw $ciezki procesu.

W toku prac zostaly przeprowadzone cztery typy analiz: rachunkowa, $ciezki
i obcigzenia w ujeciu na proces oraz na wykonawce procesu. Analiza rachun-
kowa umozliwia statyczng ocene procesu, tj. pozwala oszacowaé przecietne
koszty i czasy okreSlonego procesu, bez uwzgledniania struktury organizacyjnej
(Srodowiska pracy). Do przeprowadzenia analizy rachunkowej nie wykorzystuje
sie symulacji. Analiza Sciezki umozliwia ocene procesu bez analizy $rodowi-
ska pracy (zaangazowanych oséb). Ocena mozliwych $ciezek moze opieraé sie
na zatozonych prawdopodobiefistwach oraz zdefiniowanych kryteriach czaséw

25 Koszt osobowy — $rednia ptaca godzinowa brutto dla stanowiska w ramach urzedu.
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i kosztow. Analiza obcigzenia wymaga zdefiniowania liczby procesé6w w danym
okresie, a jej wynik informuje, ile zasobéw (wykonawcéw, systemédw itp.) bedzie
potrzebnych do wykonania danego procesu w takiej liczbie. Ten rodzaj analizy
stanowi podstawe planowania potrzeb kadrowych. Jej wyniki sa podawane
w stosunku rocznym, miesiecznym lub w przeliczeniu na proces oraz na wyko-
nawcOw czynnosci.

Sugerowane obszary usprawnien proceséw byly zwigzane np. z niedosto-
sowaniem obecnych wykorzystywanych systeméw EZD do wsparcia czynno$ci
w ramach procesu i aspektéw organizacyjnych. Opracowano réwniez wskaz-
niki kontroli efektywnosci realizacji procesu. Etap ten zostal zakonczony przy-
gotowaniem raportéw z mapowania i optymalizacji dokumentujacych przebieg
procesu wraz ze szczegblowg analizg realizacji jego pojedynczej instancji oraz
propozycja usprawnienn w postaci listy rekomendacji’® lub modelu TO-BE.

Tak przygotowany material stanowit baze do opracowania formularzy
elektronicznych dla wybranych e-ustug oraz stat sie¢ merytoryczng podstawag
dokonania usprawnien w wykorzystywanych EZD. Warto podkresli¢ fakt, ze
na podstawie przygotowanych modeli, symulacji proceséw oraz przeprowadzo-
nych konsultacji w ramach projektu w jednym urzedzie sporzadzono wymagania
dla nowego systemu, a w przypadku drugiego urzedu rozbudowano istniejgcy
EZD o nowe funkcje.

Ostatnim etapem przyjetego w projekcie podejscia bylo wdrozenie na plat-
formie ePUAP2 30 dedykowanych e-ustug (15 w wojewddztwie wielkopolskim
i 15 w wojewddztwie kujawsko-pomorskim). Nadrzednym kryterium przy
wyborze proceséw — ustug urzedéw, ktére mialy byé przedmiotem elektroniza-
cji na platformie ePUAP - byl ich masowy charakter (tj. liczba obstugiwanych
wnioskéw w sprawie) oraz ocena wymiernych korzysci skali z ich udostepnie-
nia w formie elektronicznej. Przygotowane elektroniczne ustugi dotyczg m.in.:
sktadania aplikacji na oferte pracy w urzedzie, podania o przyjecie na praktyki
studenckie, absolwenckie i wolontariat, wniosku o udostepnienie informacji
publicznej, wniosku o przyznanie stypendium marszatka w dziedzinie kultury,
sktadania ofert na realizacje zadania publicznego czy przyjmowania i rozpa-
trywania skarg oraz wnioskow obywateli drogg elektroniczng. Przygotowujac
formularz e-ustugi, uwage zwrécono na jego responsywny charakter oraz przej-
rzysto$¢. Pola opracowanego formularza miaty dostosowywac sie chociazby do

26 Niekiedy poziom sformalizowania procesu wynikajacy z bardzo doktadnych wytycznych
prawa krajowego nie pozwalal na uwzglednienie sugestii dotyczacych znaczacych zmian
w przebiegu procedury.
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typu podmiotu, tak by np. osoba fizyczna skladajgca wniosek w danej sprawie
nie musiata zastanawiaé sie, ktére doktadnie pola powinna wypetnié, a ktére
pomingé. Zostaly réwniez przygotowane dokladne i przejrzyste opisy procedur
towarzyszace e-ustugom.

Opisane wyzej podejScie procesowe zastosowano réwnoczes$nie w obu urze-
dach. W dalszej czesci artykulu zostanie zaprezentowana szczegétowa charakte-
rystyka badania przeprowadzonego w Urzedzie Marszatkowskim Wojewddztwa
Wielkopolskiego (UMWW), zwigzanego z modelowaniem i optymalizacjg wybra-
nych referencyjnych procesé6w administracyjnych. Zostang réwniez oméwione
najwazniejsze wnioski z realizacji projektu.

3.2. Charakterystyka analizowanych procesow

W ramach realizacji projektu przeanalizowano i zamodelowano 51%7 pro-
cesO6w administracyjnych realizowanych przez UMWW. Procesy wybrane do
badania sg wykonywane przez rézne jednostki organizacyjne urzedu i na tyle
zréznicowane, ze mozna je traktowac jako reprezentatywng probke.

Kazdy proces byl modelowany w dwéch postaciach: jako model AS-IS,
przedstawiajacy aktualny przebieg procesu, oraz model dostosowany do etapu
symulacji. Podziat taki wynikal przede wszystkim z ograniczen technicznych.
Na przyktad, algorytm symulacji nie uwzglednia wszystkich typéw bramek
decyzyjnych oraz zdarzen (np. posrednich, krawedziowych przerywajacych
i nieprzerywajacych), co powodowalo koniecznos$¢ zamodelowania niektérych
fragmentow proceséw w inny sposdb. W rezultacie modele AS-IS w wiekszosSci
przypadkéw wymagaly wprowadzenia modyfikacji, aby mozliwe bylo przepro-
wadzenie symulacji komputerowej procesu. Ponadto wielu wilascicieli proceséw
nie potrafito okresli¢ czas6w trwania poszczegdlnych zadan w podprocesach,
a jedynie warto$ci zagregowane, co réwniez powodowato konieczno$é wpro-
wadzenia modyfikacji w modelach.

Model kazdego procesu sktadat sie z modelu procesu gtéwnego oraz, opcjo-
nalnie, modeli podproceséw. W rezultacie mapowanie 51 proceséw wymagato
stworzenia 299 modeli proceséw gléwnych i podproceséw. Z kolei na potrzeby
przeprowadzenia symulacji opracowano 239 modeli (cz¢$¢ podproceséw zostala

27 Jeden z badanych proceséw w rzeczywisto$ci sktadat sie z dwdch, niezaleznych od sie-
bie ustug. W czasie realizacji projektu kazda z tych ustug byla poddana osobnej analizie.
W zwigzku z tym na potrzeby omoéwienia statystyk przyjeto, ze odpowiadajg one odrebnym
procesom.
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na etapie symulacji zastgpiona pojedynczym zadaniem lub zintegrowana z mode-
lem procesu gléwnego). Srednio dla jednego procesu konieczne bylo stworze-
nie 5,86 modelu dla wersji AS-IS oraz 4,69 w przypadku symulacji. Najprostsze
procesy skladaly sie tylko z jednego modelu, najbardziej skomplikowane miaty
ich nawet kilkanascie (maksymalnie 16) — tabela 1.

Zgodnie z przyjetym podejéciem w trakcie mapowania proceséw kolejne
wersje modeli byty konsultowane z ich wtascicielami. W sumie na potrzeby kon-
sultacji z wlascicielami proceséw przygotowano 163 wersje modeli. Opracowa-
nie finalnej wersji modelu AS-IS wymagato $rednio trzech iteracji konsultacji
z wlascicielem (tabela 2).

Tabela 1. Liczba modeli dla proceséw

Etap Suma Srednia | Odchylenie | Mediana | Minimum | Maksimum
AS-IS 299 5,86 2,35 6 1 16
Symulacje 239 4,69 2,86 4 1 16

Zrédlo: opracowanie wlasne.
Tabela 2. Liczba iteracji w czasie opracowywania modeli

Etap Suma Srednia | Odchylenie | Mediana | Minimum | Maksimum
AS-1S 163 3,2 0,81 3 1 5

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Poszczegdlne modele, zaréwno proceséw gléwnych, jak i podproceséw, réz-
nily sie stopniem skomplikowania, liczbg zaangazowanych aktoréw oraz liczbg
dokumentéw wymienianych w procesie. W tabeli 3 i 4 przedstawiono statystyki
dotyczace liczby aktoréw zaangazowanych w realizacje proceséw oraz liczby
dokumentéw, ktére sa w procesach przetwarzane. Statystyki te zebrano wylacz-
nie dla modeli AS-IS. W przypadku aktoréw wynikato to z faktu, iz ich liczba
nie ulegata zmianie w modelach symulacyjnych. Natomiast artefakty (w tym
dokumenty) nie byly brane pod uwage przez algorytmy symulacji.

Z przeprowadzonej analizy zamodelowanych proceséw wynika, ze w ich
realizacje jest zaangazowanych od dwéch do 18 aktoréw, przy czym mediana
wynosi dziewieciu aktoréw. Aktorzy w ramach jednego procesu sg unikalni,
jednak ten sam aktor moze wystepowaé¢ w réznych procesach. W sumie w 51
procesach zdefiniowano 491 aktoréw.

Z uwagi na fakt, iz jednym z celéw projektu bylo przygotowanie wymagan
dla nowego systemu EZD w urzedzie marszatkowskim, na etapie mapowania
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proceséw szczegdlng uwage zwrécono na dokumenty, ktére sg przetwarzane
w ramach kazdego z proceséw. W sumie zidentyfikowano 738 dokumentéw,
z ktorych zdecydowana wickszo$¢ byta unikalna dla konkretnego procesu. Sred-
nio w procesie pojawiato si¢ az 14,47 r6znych dokumentéw. Najmniejsza liczba
dokumentéw w procesie to cztery (wystapita w trzech procesach). Najwiecej
dokumentéw w procesie to 56.

Tabela 3. Liczba aktoré6w w procesach

Etap Suma Srednia | Odchylenie | Mediana | Minimum | Maksimum
AS-IS 491 9,63 3,34 9 2 18
Zrédlo: opracowanie wlasne.
Tabela 4. Liczba dokumentéw w procesach
Etap Suma Srednia | Odchylenie | Mediana | Minimum | Maksimum
AS-IS 738 14,47 6,57 12 4 56

Zrodlo: opracowanie wilasne.

O stopniu skomplikowania analizowanych proceséw $wiadczg réwniez sta-
tystyki dotyczace liczby poszczegdlnych elementéw modeli: zadan, zdarzen oraz
bramek decyzyjnych. W sumie w modelach AS-IS zdefiniowano 4349 zadan
(zar6wno w modelach proceséw gléwnych, jak i w podprocesach). Srednio
kazdy proces sktadat sie z ponad 85 zadan. W najkrétszych procesach zidentyfi-
kowano zaledwie 25 zadan (w projekcie wystgpily dwa takie procesy), natomiast
najbardziej skomplikowany miat az 354 zadania. W modelach przystosowanych
do symulacji zdefiniowano w sumie 3791 zadan, a ich liczba w ramach jednego
procesu wahata sie od 23 do 378. Statystyki dotyczace liczby zadan w modelach
zostaly przedstawione w tabeli 5.

Kazdy z modeli proceséw gléwnych i podproceséw zawieral co najmniej
jedno zdarzenie poczatkowe i jedno zdarzenie koficowe. W wielu modelach
konieczne byto zdefiniowanie réwniez zdarzen posrednich, takich jak zdarzenia
komunikatu, stopera, btedu oraz tgcza. Razem we wszystkich modelach AS-IS
zdefiniowano 1599 zdarzen (od siedmiu do 109 w jednym procesie). Srednio
bylo ich ponad 31 na proces. W modelach symulacji zdefiniowano 1011 zda-
rzen (cze$¢ zdarzen z modeli AS-IS musiata zostaé zamieniona na zadania lub
usunieta). Pozostale statystyki dla liczby zdarzen zawiera tabela 6.

Ostatnim z analizowanych elementéw sg bramki decyzyjne. W czasie mode-
lowania proceséw wykorzystano wszystkie typy bramek, poza instancyjnymi.
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W modelach AS-IS wykorzystano 1963 bramki decyzyjne ($rednio ponad 38
na proces). W modelach symulacji byto ich 1887 (tabela 7).

Warto zaznaczyé, ze spadek liczby zadann w modelach symulacji w stosunku
do modeli AS-IS wynosit az 12,83%, natomiast spadek liczby bramek decyzyjnych
zaledwie 3,87%. Wynika to z faktu, iz, jak zasygnalizowano wczeéniej, cze$¢ zda-
rzeh przerywajacych, wystepujacych w modelach AS-IS, nalezalo na potrzeby
symulacji zamodelowaé jako bramki decyzyjne (algorytm symulacji nie uwzgled-
niat zdarzen przerywajacych jako generujacych alternatywne $ciezki przebiegu
procesu). Réwnoczesnie liczba zdarzen w modelach symulacji byta az o0 36,77%
nizsza niz w modelach AS-IS. Algorytm symulacji ignorowal wigkszosé zdarzen,
w zwigzku z czym te, ktére byly istotne dla oszacowania czasu lub kosztu wyko-
nania procesu, zostaly zintegrowane z odpowiednimi zadaniami.

Tabela 5. Liczba zadahh w procesach

Etap Suma Srednia | Odchylenie | Mediana | Minimum | Maksimum
AS-IS 4349 85,27 35,47 79 25 354
Symulacje 3791 74,33 35,29 61 23 378

Zrédto: opracowanie wlasne.
Tabela 6. Liczba zdarzehh w procesach

Etap Suma Srednia | Odchylenie | Mediana | Minimum | Maksimum
AS-IS 1599 31,35 16.4 25 7 109
Symulacje 1011 19,82 9,56 16 5 69

Zrédlo: opracowanie wlasne.
Tabela 7. Liczba bramek decyzyjnych w procesach

Etap Suma Srednia | Odchylenie | Mediana | Minimum | Maksimum
AS-IS 1963 38,49 18,87 30 10 126
Symulacje 1887 37 23,84 24 4 144

Zrédlo: opracowanie wilasne.

3.3. Whnioski z realizacji projektu

Wysoki poziom skomplikowania procedur, hierarchiczna struktura zarza-

dzania charakterystyczna dla obu jednostek oraz fakt istnienia w obu urzedach

systeméw EZD spowodowaly, ze przy projektowaniu nowych e-ustug zwrécono
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szczegdlng uwage na wysokg jako$é przygotowanych modeli proceséw. Nie-
mniej jednak na etapie analizy dokumentacji napotkano trudnos$ci wynikajace
z faktu, iz w przypadku wielu procedur przepisy je regulujace sa rozproszone
w réznych aktach prawnych, niejednoznaczne lub po prostu nie istnieja jasne
wytyczne. W takich sytuacjach jedynym sposobem na przygotowanie 1 wersji
modelu byly informacje o przebiegu procedury pozyskane podczas rozmowy
z wlascicielami proceséw. Ci ostatni, obcigzeni dodatkowymi obowigzkami,
wynikajacymi z konieczno$ci weryfikacji przygotowywanych modeli, byli poczat-
kowo sceptycznie nastawieni do oczekiwanych rezultatéw projektu. Tym samym
osoby prowadzace konsultacje spotykaly sie z oporem ze strony pracownikéw
urzedu. Ttem dla tej sytuacji byto czesto niewystarczajace zrozumienie idei
projektu oraz korzysci z zastosowania przyjetego podejécia procesowego. Co
wiecej, wielokrotnie okazywalo sie, ze przebieg czynnosci w procesie odwzoro-
wany na podstawie dostepnej dokumentacji odbiega znaczaco od stanu faktycz-
nego. Czasami powodem rozbieznosci byly problemy z aktualnos$cig informacji
publikowanej w BIP urzedu czy luki w procedurach lub regulaminach. Kolej-
nym zrédlem nieporozumien byly problemy komunikacyjne — stosowanie skré-
tow mys$lowych badz pomijanie przez wlascicieli proceséw ,oczywistych” ich
zdaniem czynnosci. NajczeSciej jednak przyczyna takiego stanu rzeczy tkwita
w tym, Ze przebieg czynnosci oraz kolejno$é zaangazowanych w ich wykonanie
0s6b wynikajg nie tylko z uregulowan formalnych, ale przede wszystkich z nie-
sformalizowanych, wypracowanych przez lata dobrych praktyk.

Przygotowujac modele proceséw, duzy nacisk potozono na ich zrozumienie
przez wtascicieli. Wiele uwagi poSwiecono na zapoznanie wszystkich zaintere-
sowanych z przyjetg notacjag modelowania (przyp. BPMN 2.0) oraz na podziat
bardzo zlozonych modeli proceséw na mniejsze, bardziej czytelne i zrozumiate
dla odbiorcy. Koficowy model procesu w wersji AS-IS musial by¢ kompletny
i opisywac scenariusze przebiegu procesu. Miat uwzgledniaé wszystkie sytuacje
wyjatkowe (nawet hipotetyczne), zaangazowanych wykonawcéw wraz z powia-
zaniem ze strukturg organizacyjng jednostki oraz ich stanowiskami. Nalezy pod-
kresli¢ fakt, ze ogromny naktad pracy konieczny do przeprowadzenia projektu
byt wymagany réwniez od pracownikéw urzedéw, choé nie wchodzit w ich pod-
stawowy zakres obowigzkéw. Tym samym, co zrozumiate, w projekcie nie udato
sie unikngé opdznien ze strony wtascicieli proceséw w przekazywaniu odpowie-
dzi na pytania czy komentarzy do opracowywanych modeli.

Najtrudniejszym zadaniem byto jednak pozyskanie od wilascicieli proceséw
danych niezbednych do przeprowadzenia symulacji komputerowej. Specyfika
funkcjonowania administracji publicznej, do§wiadczenie wtascicieli procesu
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oraz konieczno$¢ np. rozpatrywania kazdej nowej sprawy (nowego wniosku)
indywidualnie wymusily przyjecie wielu uproszczen w postaci $rednich cza-
séw wykonania czy oczekiwania na wykonanie czynnosci itp. Wielokrotnie
z uwagi na zaangazowanie wielu jednostek organizacyjnych urzedu w realiza-
cje pojedynczego procesu (np. ztozony wniosek jest rozpatrywany przez kilka
departamentéw) jego wlasciciel nie byl w stanie okresli¢ nawet przyblizonych
charakterystyk odnoszacych sie do wykonania czynnosci, ktére sg realizowane
poza jego departamentem. Co wiecej, aktualnie wykorzystywany system EZD
w przypadku np. wielkopolskiego urzedu w zadnym stopniu nie zastepuje papie-
rowego obiegu dokumentéw. W jednostce obowigzuje obecnie system mieszany,
a EZD jest czesto dodatkowym obcigzeniem dla pracownika — mamy do czy-
nienia z dublowaniem wykonywanych czynnos$ci w postaci papierowej i elek-
tronicznej. Zauwazalnym problemem sg réwniez: dostepne funkcje samego
systemu, niepelne odwzorowanie czynnosci w ramach realizowanych proceséw,
brak interoperacyjnos$ci z innymi wykorzystywanymi rejestrami czy systemami
oraz jego niewielka elastyczno$é. Rekomendowane zmiany, bedace obok opra-
cowanych i wdrozonych formularzy e-ustug jednym z efektéw projektu, zostaty
okreslone nie tylko na podstawie analizy wynikéw przeprowadzonych symula-
cji, ale przede wszystkich dzieki zaangazowaniu wiascicieli proceséw. To oni,
dostrzegajac poziom skomplikowania swoich proceséw uwydatniony w postaci
modelu, zauwazali potrzebe zmian i sami byli pomystodawcami wprowadzenia
ciekawych usprawnien.

Odnoszac si¢ do etapu opracowania formularzy elektronicznych ustug, nalezy
podkresli¢ fakt, ze zrealizowanie przyjetego zalozenia o uczynieniu ich prost-
szymi i przejrzystszymi bylo niezwykle trudne. Po pierwsze, dla cze$ci wytypo-
wanych do elektronizacji ustug nie istniaty gotowe, wykorzystywane w praktyce
papierowe wzory wnioskéw. Wowczas formularz elektroniczny byl od podstaw
przedmiotem uzgodnien z wlascicielem procesu. Po drugie, w przypadku nie-
ktérych spraw wzér wniosku réznit si¢ w zaleznosci od typu wnioskodawcy.
Sytuacja taka wymusita dodatkowg prace nad przygotowaniem responsywnego
formularza, w ktérym uklad i liczba p6l w ramach danej sprawy dostosowuje
sie do typu wnioskodawcy. Celem bylo to, aby formularz byt zrozumiaty dla oby-
watela i zachecatl do skorzystania z niego. Zasadniczg z punktu widzenia reali-
zacji projektu trudno$ciag byla ré6wniez dostepnosé platformy ePUAP. W wyniku
wdrazania nowej wersji systemu (ePUAP2) wielokrotnie byt on niedostepny, co
znaczaco zwickszalo ryzyko op6znien.
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4. Podsumowanie

Przedstawione w artykule wyniki badan oraz wnioski z realizacji projektu
w urzedach marszatkowskich wskazuja na problemy, jakie pojawiajg sie w czasie
opracowywania e-ustug dla administracji publicznej. Po pierwsze, duza liczba
realizowanych proceséw oraz ich skomplikowanie powoduja, ze stworzenie
niezbednych do opracowania e-ustug modeli proceséw wymaga ogromnych
nakladéw pracy. Co wiecej, jak pokazuja przyktady empiryczne, realizacja tych
samych proceséw przez rézne jednostki samorzadu terytorialnego moze sie zna-
czaco réznié, co uniemozliwia zastosowanie referencyjnych modeli proceséw
w réznych jednostkach (modele proceséw kazdorazowo wymagajg pewnych
modyfikacji, wynikajgcych z wewnetrznych procedur obowigzujacych w tych
jednostkach). Po drugie, dopdki urzednicy oraz interesariusze beda przedkladali
korespondencje w formie papierowej nad elektroniczng, wdrozenie kolejnych
systeméw elektronicznego obiegu dokumentéw oraz e-ustug moze wigzac sie ze
wzrostem obowigzkéw zwigzanych z realizacja procesé6w (w uwagi na dublo-
wanie pracy i dokumentaciji).

Bibliografia

Danziger J.N., Andersen K.V., The impacts of information technology on public admini-
stration: an analysis of empirical research from the ,Golden age” of transformation,
,International Journal of Public Administration” 2002, vol. 25, no. 5, s. 591-627.

E-administracja w oczach internautéw 2014, MAC, Warszawa 2014.

Haque A., GIS, public service and the issue of democratic governance, ,Public Admini-
stration Review” 2001, vol. 61, s. 259-265.

Hysa B., E-ustugi i inne narzedzia informatyczne wspomagajqce prace urzgdéow admi-
nistracji samorzgdowej, ,Roczniki” Kolegium Analiz Ekonomicznych, z. 29, Ofi-
cyna Wydawnicza SGH, Warszawa 2013, s. 91-100.

Kapler M., Piersiala L., E-ustugi w administracji publicznej, ,Roczniki” Kolegium Ana-
liz Ekonomicznych, z. 33, Oficyna Wydawnicza SGH, Warszawa 2014, s. 195-208.

Kasprzak T., Organizacja zorientowana na procesy biznesu — modelowanie referencyjne,
w: Modele referencyjne w zarzqdzaniu procesami biznesu, red. T. Kasprzak, Difin,
Warszawa 2005, s. 58-65.

Mazurek M., Wybrane czynniki sukcesu wdroZenia systemu BPM w urzedzie admini-
stracji paristwowej, ,Roczniki” Kolegium Analiz Ekonomicznych, z. 24, Oficyna
Wydawnicza SGH, Warszawa 2013, s. 189-199.



114 Elzbieta Lewanska, Wioletta Sokotowska, Milena Strézyna

Paiistwo 2.0. Nowy start dla e-administracji, red. M. Boni, MAC, Warszawa 2012.
Program Zintegrowanej Informatyzacji Pavistwa, MAC, Warszawa 2013.

Spoleczeristwo informacyjne w Polsce. Wyniki badani statystycznych z lat 2010-2014,
GUS, Warszawa 2014.

Ustawa z dnia 17 lutego 2005r. o informatyzacji dziatalno$ci podmiotéw realizuja-
cych zadania publiczne (Dz. U. z 20051. Nr 64, poz. 565).

Wplyw cyfryzacji na dziatanie urzedéw administracji publicznej w Polsce w 2014 .,
MAC, Warszawa 2014.

Ziemba E., Oblak 1., Informatyczne wsparcie proceséw w administracji publicznej,

»Roczniki” Kolegium Analiz Ekonomicznych, z. 33, Oficyna Wydawnicza SGH,
Warszawa 2014, s. 619-646.

Zrodta sieciowe

http:/prawo.gazetaprawna.pl/artykuly/844832, ponad-1-5-mlIn-dokumentow-wyslanych-
za-pomoca-epuap-w-2014-roku.html (data odczytu: 19.11.2015).

http://www.bizagi.com (data odczytu: 19.11.2015).
http://www.boc-group.com/pl/produkty/adonis (data odczytu: 19.11.2015).

https://mac.gov.pl/files/jerzy _gorazinski - nowa jakosc_w_kontaktach administra-
cja_- obywatel _epuap_ 2.pdf (data odczytu: 19.11.2015).

& ok sk

The design of e-services in public administration
according to the BPM approach - a case study

Summary

This article focuses on the development of public e-services and the implementa-
tion of the Business Process Orientation approach in public administration in Poland,
with emphasis placed on the activities carried out by local government entities. The
article also discusses the current state of development of e-services in Poland, follo-
wed by an analysis of the problems and challenges associated with the implementa-
tion of the Business Process Orientation approach and public e-services. The results
of the empirical research is then presented, which was conducted in two marshal’s
offices in Poland, describing the characteristics of activities related to the mapping
and optimization of the administrative processes on which the e-services’ design and
implementation are based.
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