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PARAMETRY OPISU PROCESOW ELEKTRONICZNYCH USLUG
ADMINISTRACJI PUBLICZNEJ

Streszczenie. W artykule przedstawiono identyfikacj¢ uwarunkowan realizacji
procesOw W administracji publicznej poprzez dobor zmiennych okreslajacych ich
przebieg. Szczegdlng uwagg zwrdcono na parametry opisu procesOw e-ustug
administracji publicznej jako istotnych dla analizy i poprawy ich funkcjonowania.

PROCESS PARAMETERS DESCRIPTION OF PUBLIC
ADMINISTRATION ELECTRONICS SERVICES

Summary. This article presents the identification of determinants of
implementation processes for public administration through the selection of
explanatory variables of the course. Particular attention was paid to the parameters
describe the processes of public administration e-services as important to analyze and
improve their functioning.

1. Wprowadzenie

Zarzadzanie procesami biznesowymi jako podejscie bardziej elastyczne w stosunku do
reinzynierii procesOw krytykowanej za radykalno$¢, stopniowo umacnia swoja pozycje
w naukach o zarzadzaniu [1, 2]. Wspotczesne zarzadzanie procesami zwigzane jest
niewatpliwie bardziej z doskonaleniem istniejacych procesdw anizeli ich radykalnym
przeprojektowywaniem. Nowoczesne zrodla komunikacji w tym $rodki elektroniczne 1 sie¢
rozlegta tworzy nowe warunki realizacji istniejacych proceséw przedsigbiorstw jak

I instytucji publicznych. Wzrost znaczenia koncepcji zarzadzania zorientowanego procesowo
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mozna zaobserwowac w trakcie informatyzacji polskiej administracji publicznej. W zwigzku
z projektami informatycznymi wspotfinansowanymi przez Uni¢ Europejska oraz sama
charakterystyka dziatalno$ci sektora publicznego, orientacja na procesowe zarzgdzanie
wydaje si¢ by¢ naturalna [3]. Celem nadrzednym, z punku widzenia proceséw biznesowych
jednostek administracji publicznej, powinno by¢ eliminowanie istotnych problemow
spotecznych [4]. W podejsciu procesowym traktowanym jako BPM ( ang. Business Process
Management) jako istotny element na drodze poprawy procesoOw wskazuje si¢ etapy cyklu
zycia zgodne z modelem PDCA znanego z koncepcji zarzadzania jako$cig. Usprawnianie,
optymalizacja proceséw zaktada parametryzacje modeli dla potrzeb symulacji komputerowe;j.
Istniejace rozwigzania usprawniajace przebieg procesOw opierajg si¢ czgsto na poprawie
dziatah wewnetrznych w jednostce (urzedzie) . Ustugi publiczne realizowane tradycyjnie
wspomagane s3 poprzez np: lokalny system kolejkowy, oprogramowanie realizujace
wewnetrzny obieg dokumentéw (SOD). Regionalne i krajowe platformy ushug
elektronicznych administracji publicznej takiej jak SEKAP czy ePUAP, stanowiag tylko
pewien etap realizacji catego procesu ,end to end” pomiedzy petentem a urzgdem lub
petentem a urzedami'. Procesowa analiza poszczegélnych ustug realizowanych droga
elektroniczng pozwoli¢ moze na poprawe ich jakosci.

Celem niniejszego artykulu jest identyfikacja parametrow opisu procesow Oraz
propozycja ich doboru dla elektronicznych ustug administracji publiczne;j.

2. Podstawowe parametry opisu procesow w zintegrowanych
srodowiskach modelowania

Wspdiczesne metody modelowania procesdw oparte o nowoczesne standardy rozszerzaja
mozliwosci menadzera usprawniajagcego procesy. Zintegrowane Srodowiska jak
i zaawansowane, specjalistyczne metody oraz oprogramowanie modelowania i analizy
procesOw pozwalaja niemal natychmiast wykry¢ ,waskie gardla” na podstawie
zamapowanych diagraméw. Wsréd wybranych najbardziej znanych srodowisk modelowania
procesow wyrozni¢ mozna przede wszystkim BOC Group Adonis, iGrafx Process, IDS
Scheer Aris i Tibco BS. Typowe parametry opisu procesoéw wykorzystywane przez moduty
symulacji w tych srodowiskach zostaty przedstawione na rysunku 1.

'w przypadku ustug zlozonych wymagajacych kontaktu petenta z wigcej niz jednym
podmiotem.
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Rys. 1. Typowe parametry opisu procesow
Fig. 1. Typical process description parameters
Zrédto: Opracowanie whasne

Przebieg pojedynczego procesu sktada si¢ z zadan oraz innych zdarzen ktorym mozna
przypisa¢ atrybuty w postaci czasu, kosztow oraz zasoboéw (np. ludzkich [5], rzeczowych)
Wynikiem analizy (raportem) badanego procesu jest zazwyczaj suma parametrow dla
pojedynczej transakcji lub ztozenie wielu przypadkoéw nastepujacych jeden po drugim
w okre§lonym czasie. Dla tak zdefiniowanych parametréw opisu procesu budowa¢ mozna

rOwniez scenariusze opisujace rézne warianty eksperymentow symulacyjnych.

3. Opis procesow dla ustlug elektronicznych administracji publicznej

Jak wynika z ostatnich badan dotyczacych orientacji procesowej sektora publicznego,
poziom $§wiadomosci jak 1 dojrzatos¢ procesowa polskiej administracji publicznej pozostaje
na niskim poziomie [6]. Cz¢stym zjawiskiem jest brak identyfikacji procesow w juz
zinformatyzowanych jednostkach. Tam gdzie procesy sa zidentyfikowane pozostawione sg
bez pomiardéw i analizy [3]. Poniewaz celem nadrzgdnym z punktu widzenia podmiotow
administracji publicznej na wszystkich szczeblach jest realizacja spraw istotnych spotecznie
wydawa¢ by sie moglo, Zze czas jest tym parametrem opisu proceséw, ktory jest
najistotniejszy. Z punktu widzenia obywatela zarowno koszty jak i zasoby majg charakter
wtorny. Parametry te jednak bezposrednio wptywaja na realizacje procesu danej ushugi
a ztozenie parametréw zasobu i czasu jest miernikiem poziomu utylizacji, ktory z kolei jest
istotny dla analizy obcigzenia zasobu zadaniami w procesie. Przyktad zalezno$ci pomiedzy

wybranymi parametrami przedstawiony zostat na wzorze 1.
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gdzie:

Pu (ang. participant utilisation) - przecigtny stopien wykorzystania czasu uczestnika
w zadaniach

T+r (ang. total task time) - catkowity czas trwania zadan
P+t (ang. participant task time) - czas poswigcony na realizacj¢ zadan przez uczestnika

Parametr ten najlepicj oddaje stopien wykorzystania zasobu woOwczas kiedy jego
obserwacja dokonywana jest w trakcie realizacji poszczegolnych transakcji w procesie.
Z punktu widzenia potencjalnej mozliwos$¢ wykorzystania tego parametru dla procesow ustug
elektronicznych administracji publicznej postuzy¢ mozna si¢ definicja gwarantowanego
poziomu ustug. Umowa SLA (ang. Service Level Agrement) okresla szczegbtowo zasady
na jakich dostarczane s3 ustugi pomigdzy stronami co gwarantowa¢ ma odpowiedni ich
poziom. Mozna wobec tego sprobowac postugujac si¢ identycznymi zatozeniami odnies¢ sie
do relacji petent — jednostka administracji publicznej. Czyli mozna méwic o realizacji pewnej
ustugi elektronicznej o ,,odpowiedniej jakosci”. Poniewaz czas realizacji poszczegodlnych
zadan lub catosci procesu w ramach dzialan administracyjnych bywa czesto ,,z gory”
okreslony przez ustawodawce mozna mowi¢ o pewnym progu, ktorego przekroczenie stanowi
naruszenie zasad umowy. Takie zalozenie stanowi¢ moze podstawe dla analizy dziatania
ustug elektronicznych jako procesow biznesowych nastawionych na zadowolenie
klienta(petenta).

Proponowane parametry monitorowania procesu elektronicznej ustugi administracji
publicznej na przyktadzie uproszczonym w Srodowisku TIBCO BS zostalty przedstawione
na rysunku 2.

=

(=4
= =2
= 2=
o &8 |
Q
= zadanie realizacji danej Simulation Data
3 gug Column 1: Observed Cases
= = Column 2: Current Queue Size
] Column 3: Activity Delay
Ble=y T T T T T T T T T T T T T 7| Column 4: Participant Utilisation (36) |~ ~
2
iy -
: ©) O
8
E Start stop
-

Rys. 2. Przyktad parametrow opisu procesow e-ustugi
Fig. 2. Example of parameters for e-services processes
Zrbdto: Opracowanie wlasne w srodowisku zintegrowanym
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Model procesu e-ustugi przedstawiony zostal z wykorzystaniem bloku zwinig¢tego
podprocesu pomiedzy zdarzeniami poczatku i konca. Wykorzystano notacje BPMN oraz
metodyke Swimlane. Parametryzacja zostata dokonana na pewnym poziomie ogdlnosci bez
dekompozycji zadania. Kolumna pierwsza przedstawia dynamicznie w trakcie trwania
symulacji liczbe transakcji zrealizowanych zadaniu. Kolejna kolumna opisuje biezacg kolejke
spraw. Problematyczne dla analizy przebiegu e-ustugi jest wykorzystanie parametru z trzeciej
kolumny jako warto$ci skumulowanej opo6znien w zadaniu dla wszystkich spraw. Wyliczenie
przecigtnego opoznienia dla pojedynczego przypadku nie stanowi problemu ale nie oddaje
w pelni obrazu realizacji ustugi dla kazdej mogacej si¢ pojawi¢ sytuacji wyjatkowej. Brak
mozliwos$ci ustalenia progu dla pojedynczej sprawy stanowi wobec tego problem w analizie
jakosci przebiegu e-ustugi. Stopien wykorzystania zasobow zostal przedstawiony w kolumnie
czwartej. W przyktadzie celowo pomini¢to zmienne zwigzane z kosztami w procesie jako
nieistotne z punktu widzenia celu analizy.

4. Podsumowanie

Parametryzacja dzialalno$ci zinformatyzowanego sektora publicznego jest istotna i
potrzebna dla podnoszenia jakosci ustug. Grupa przedstawionych parametrow moze stanowic
baz¢ wyjsciowa dla dalszy rozwazan oraz szczegdtowych badan. Mozliwosci ustalania
i modyfikowania wbudowanych parametrow w zintegrowanych srodowiskach modelowania
procesow jest ograniczona. Dlatego tez waznym jest przeglad i dobér odpowiednich narzedzi
lub budowa wlasnych. Elektroniczne ustugi publiczne i ich implementacje w odmiennych
srodowiskach 1 na réznych platformach sg w dalszym ciggu procesami, ktore zgodnie z
koncepcja zarzadzania przez procesy nalezy usprawnia¢ ( optymalizowac ). Wigze si¢ to
niewatpliwie z ich monitorowaniem i analizg ustalonych wczesniej wskaznikow. Jak juz
wspomniano na proponowany wskaznik gwarantowanego poziomu e-ushug skladaja si¢
parametry stopnia utylizacji zasobow w granicach ustalonych podczas badania oraz progu
maksymalnego opdzZnienia w realizacji zadania. Kierunek dalszych badan skierowany moze

by¢ na identyfikacje parametrow wejsciowych konkretnej ustugi w wybranych jednostkach.
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Abstract

This article presents considerations about parameters of the process. The paper presents
basic variables used in integrated applications of process modeling and simulation. Most used
indicators that describe the processes are shown in Fig 1. The article indicated the possibility
of using the definition of service level agreement as a primary indicator for the analysis of the
electronic services in public administration. Noted the problem limitation in the integrated
modeling environments, in particular, the inability to change the predefined parameters. An
example of the process is described in Fig 2. It also identifies directions for further research
related to the identification of input data for the process of e-services.



