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1 Wstep

Budowa ustug cyfrowych w Polsce odbywa sie w modelu rozproszonym. Istnieje wiele instytucji
publicznych, ktére w toku realizacji réznych projektéw buduja i wdrazajg ustugi cyfrowe. Pomimo
duzego wysitku i zaangazowanych $rodkéw finansowych, efekty tych prac nie sg zadawalajace. Czesto
zamiast nowoczesnej ustugi cyfrowej efektem prac jest ,zelektronizowana” procedura, ktéra tym rézni
sie od tradycyjnego sposobu zatatwiania sprawy, ze wniosek wypetniany jest przy pomocy komputera.
Stosuje sie rézne standardy budowy ustug cyfrowych, jak i ich rozwoju, co wptywa bezposrednio na
réznice w jakosci, dostepnosci i uzytecznosci tych ustug. Aby unikna¢ takich negatywnych efektéw,
w wielu miejscach na $wiecie wdrozono wytyczne do budowy i utrzymania ustug cyfrowych,
gwarantujgce ustandaryzowane podej$cie niezaleznie od podmiotu wdrazajacego ustuge. Gtéwnym
beneficjentem takiego podejscia jest uzytkownik koncowy.

»~Obywatel jest angazowany w najmniejszym mozliwym stopniu w proces swiadczenia
ustug publicznych, zas ustugi rozumiane sg jako proces zaspokajania potrzeb
obywateli.”

Postawienie uzytkownika-klienta administracji i jego potrzeb w centrum oznacza, ze technologie
informacyjne i komunikacyjne pomagajag administracji w zatatwieniu SPRAWY KLIENTA, a nie
zatatwieniu SPRAWY PRZEZ KLIENTA. Podejscie to zaktada, ze obywatel jest angaZzowany
w najmniejszym mozliwym stopniu w proces $wiadczenia ustug publicznych, za$ ustugi rozumiane sa
jako proces zaspokajania potrzeb obywateli. Zastosowanie opisanych w niniejszym dokumencie
metaregut i zasad! pozwoli na oparcie standardu wdrazania, rozwoju i utrzymania efektywnych
i uzytecznych ustug cyfrowych na potrzebach, opiniach i dos$wiadczeniu uzytkownikéw. Pozwoli takze
na zmniejszenie podejscia silosowego do tworzenia ustug cyfrowych, ktére prowadzito do realizacji
w kraju r6znych, niezsynchronizowanych i dublujacych sie inicjatyw.

Majac na wzgledzie metareguly oraz istniejace dobre praktyki2, w niniejszym opracowaniu
przedstawiono zasady budowy cyfrowych ustug publicznych. Zaleca sie, aby zaproponowane zasady
staty sie krajowymi wytycznymi dla instytucji publicznych budujacych, rozwijajacych i utrzymujacych

1 Opracowano z wykorzystaniem rekomendacji zawartych w T. Kawecki, M. Kraska, P. Kwiecinski, P. Nowak,
Vademecum cyfrowych ustug publicznych, ILiM, Poznan 2016.

2W  Wielkiej  Brytanii  opublikowano  dokument Government  Service  Design  Manual
https://www.gov.uk/service-manual, bedacy instrukcja tworzenia ustug publicznych, ktére domysSlnie s3
ustugami elektronicznymi zorientowanymi na uzytkownika i jego potrzeby. W ramach dokumentu okreslone s3
fazy cyklu zycia ustugi obejmujace: Discovery, Alpha, Beta, Live, Retirement. Drugim dokumentem opublikowanym
w Wielkiej Brytanii jest dokument pt. Government Digital Service, Design Principles https://www.gov.uk/design-
principles, ktéry zawiera 10 zasad dla projektantéw ustug. Ustugi tworzone przez organy administracji musza
spetnia¢ wszystkie kryteria tego standardu, w przeciwnym razie nie zostang opublikowane na ogdlnokrajowym
portalu GOV.UK. Rzad Wielkiej Brytanii opublikowat réwniez wytyczne i poradniki dla réznych cztonkéw zespotu
tworzacego ustugi dotyczace narzedzi i technologii, ktérymi powinni sie w ramach swojej pracy kierowa¢. W
Australii opublikowany zostat dokument Digital Service Standard https://www.dto.gov.au/standard/, ktéry
zawiera 12 zasad iwytycznych dotyczacych tworzenia ustug publicznych wysokiej jakos$ci. W Stanach
Zjednoczonych udostepniony jest portal informujgcy jak budowac ustugi elektroniczne oraz dokument U.S. Digital
Services Playbook https://playbook.cio.gov/, zawierajacy zestaw 13 wytycznych, ktére sa wynikami réznych
projektow i prac i stuzag jako best practice dla twércéw ustug sektora publicznego. Opublikowane sg réwniez
wytyczne i kody zZrédtowe pozwalajace na projektowanie ustug elektronicznych z zachowaniem odpowiedniego
stylu wizualnego— Draft U.S. Web Design Standards.



https://www.gov.uk/service-manual
https://www.gov.uk/design-principles
https://www.gov.uk/design-principles
https://www.dto.gov.au/standard/
https://playbook.cio.gov/

ustugi cyfrowe w Polsce. Zasady te powinny prowadzi¢ do budowy panstwa ustugowego, czyli systemu,
ktory zatatwia sprawy klienta, a nie tylko pomaga jedynie w zatatwianiu spraw przez klienta.

Realizacja wizji, w ktérej panstwo jest stuzebne wobec ludzi i dzieki technologii cyfrowej taczy
rozproszone instytucje i zmienia zagmatwane procedury w spdjne i proste ustugi, gdzie obywatele
poprzez jeden portal maja sprofilowany (spersonalizowany) dostep do posiadanych przez administracje
danych dotyczacych ,spraw” powigzanych z ich aktywno$ciami, zaré6wno w sferze osobistej, jak i
zawodowej (przedsiebiorczo$¢), wymaga speinienia ponizszych warunkow:

zerwanie z dotychczasowym paradygmatem ucyfrowienia (informatyzacji) ustug §wiadczonych
dotad droga tradycyjna; ustuga nie moze by¢ utozsamiana z formularzem, podaniem czy
dokumentem, nawet elektronicznym, z mozliwoscig przestania przez internet (zarzadzenie
informacja, a nie jej no$nikiem),

proces $wiadczenia ustugi odbywa sie na poziomach back-office i middle-office, poziom front-
office to inicjowanie ustugi i uzyskiwanie korzysci (zatatwienie sprawy). Proces $wiadczenia
ustugi przesuwany jest w strone ustugi typu A2A, za$ relacja A2C skupia sie na potrzebach
i korzysciach obywatela,

otwarcieiintegracja rejestréw publicznych przy zapewnieniu bezpieczenstwa danych obywateli.

2 Metareguly ustug cyfrowych dla obywatela

Metareguty dotycza sposobu funkcjonowania administracji publicznej w kontek$cie $wiadczenia
ustug w sferze cyfrowej. Sg one kluczowe podczas budowy i Swiadczenia cyfrowych ustug publicznych.

Potrzeby i korzysci obywatela sa w centrum - na kazdym etapie procesu $wiadczenia ustugi
punktem odniesienia jest potrzeba obywatela, miarg sukcesu jest korzys$¢ uzyskana przez
obywatela.

Ustugi sa swiadczone w tle - minimalizacja wymagan wobec Kklienta, ograniczenie etapow
procesu administracyjnego do minimum, osobiste stawiennictwo wnioskodawcy jako wyjatek.

Administracja jest podstawowym Zrédlem danych - pobieranie danych z rejestrow
panistwowych; zakaz wymagania od obywatela informacji bedacych juz w posiadaniu
administracji, mozliwych do uzyskania automatycznie drogg elektroniczng badz wynikajacych
z procesu $wiadczenia ustug.

Dokumenty skierowane do obywatela umieszczane s3 w repozytorium - w sytuacji, w
ktorej obywatel nie potrzebuje (nie zwraca sie o wydanie) dokumentu konczacego $wiadczenie
ustugi (postepowanie administracyjne), ma mozliwo$¢ pobrania go w dowolnym momencie.

Dostep do informacji o stanie sprawy jest mozliwy na kazdym etapie - system transakcyjny
obstugujacy ustuge daje obywatelowi mozliwo$¢ sprawdzenia statusu zatatwianej sprawy i
szacunkowego czasu do jej zakorniczenia, na kluczowych etapach sprawy uzytkownik otrzymuje
powiadomienia;

Ustugi laczone sa w pakiety - powiazanie ustug wynikajacych z danej potrzeby/zdarzenia
zyciowego (np. narodziny dziecka, becikowe, Rodzina 500+ - uzytkownik ma mozliwos¢
zatatwienia ich wszystkich w jednej transakciji).

Projektowanie uniwersalne - responsywnos¢, dostepno$¢ z réznych platform sprzetowych
oraz dla os6b niepetnosprawnych — uwzglednienie wytycznych WCAG 2.0.

Interfejs uzytkownika - zastosowanie wytycznych dotyczacych wygladu stron internetowych i
aplikacji udostepniajacych e-ustugi.

Bezpieczenstwo i niezawodno$¢ - zapewnienie bezpieczenistwa danych w warstwie
technologicznej oraz pewnos$ci prawa w trakcie §wiadczenia ustugi.


https://pl.wikipedia.org/wiki/Responsive_Web_Design
https://pl.wikipedia.org/wiki/Web_Content_Accessibility_Guidelines

e Otwartos¢ na integracje - dostarczenie API, ktére pozwoli wpig¢ Twojg ustuge do wiekszego
pakietu i/lub zintegrowac ja z portalem GOV.PL

Powyzsze metareguty znalazty swoje odbicie w przedstawionych w dalszej cze$ci zasadach budowy
cyfrowych ustug publicznych.



3 Zasady budowy cyfrowych ustug publicznych

Respektowanie ponizszych zasad, zdefiniowanych w trzech obszarach: projektowanie ustug,
organizacja prac oraz technologie i techniki, pozwoli na stworzenie rozwigzan, ktére przyniosa korzysci
i satysfakcje odbiorcom docelowym.

1.  Sprawdz, czego potrzebuja odbiorcy (projektowanie ustug)

Potrzeby i korzysci uzytkownikow sg priorytetem

Zrozumienie potrzeb odbiorcow ustugi jest kluczem do zaprojektowania uzytecznego rozwiazania.
Tylko przyjecie sposobu myS$lenia przysztego uzytkownika i spojrzenie na ustuge z jego perspektywy
pozwoli dostarczy¢ produkt, ktéry bedzie uzyteczny i doceniony. Miarg sukcesu wdrozenia ustugi jest
korzy$¢ uzyskana przez obywatela.

0 faktycznych potrzebach uzytkownika mozna dowiedzie¢ sie dzieki:

e Dbliskiej wspoélpracy z instytucja odpowiedzialng za realizacje ustugi tradycyjne;j,

e precyzyjnemu zdefiniowaniu reprezentatywnej grupy odbiorcéw ustugi,
o identyfikacji gtéwnych celéw, potrzeb i zachowan uzytkownikdw,
e testom makiet i prototypow ustugi (przeprowadzanych wspélnie z uzytkownikami).

Decyzje na kazdym etapie wdrozenia ustugi cyfrowej (od jej zaprojektowania, az do wycofania) nie
powinny by¢ podejmowane na podstawie przeczuc lub teoretycznych zatozen, a wytgcznie na podstawie
wnioskdw z rzetelnie przeprowadzonych analiz i badan z uzytkownikami. Ustuga zbudowana na
podstawie niekompletnych danych prawie na pewno bedzie wymagata modyfikacji. Ponadto analizy
powinny uwzglednia¢ kontekst ustugi wynikajacy z przepiséw prawa, jak i dotychczasowej praktyki.
Poréwnanie stanu faktycznego z intencja prawodawcy jest cenng informacja wskazujaca na miejsca
niezbednych usprawnien czy doprecyzowania przepiséw prawa.

Systemy udostepniajgce e-ustugi powinny umozliwia¢ gromadzenie danych niezbednych do
iloSciowej i jako$ciowej analizy ich wykorzystania.

Wejsciowe dane analityczne powinny pochodzi¢ z wielu Zrodet, takich jak:

e badania interakcji uzytkownika z ustuga, w tym badan kontekstu etnograficznego

i psychograficznego,

e statystyki realizacji ustug w wersji tradycyjnej (np. na podstawie danych z urzedéw)
oraz statystyki wykorzystania e-ustug,

e wnioski z badan i audytow eksperckich uzytecznosci,
e analogiczne rozwigzania wdrozone w innych krajach.

2.  Minimalizuj obcigZenia po stronie uzytkownika (projektowanie ustug)

Intuicyjne zawsze, proste jak to tylko mozliwe

Procedury realizacji ustug sa czesto skomplikowane, jednak proces budowy ustug cyfrowych jest
okazjg do wyeliminowania zbednych obcigzen. Optymalizacji procesu (np. ograniczenie liczby krokdw
8



procesu lub zniesienie wymagania osobistego stawiennictwa wnioskodawcy lub zataczania dokumentu
w postaci papierowej) musza towarzyszy¢ intuicyjne i przyjazne mechanizmy wprowadzania danych.
Cyfrowa ustuga publiczna powinna uwzgledniaé¢ wszystko to, do czego juz przyzwyczaily uzytkownika
cyfrowe ustugi bankowe, ubezpieczeniowe, serwisy informacyjne itp. Zaréwno tres$¢ opisu ustugi, jak
ijej uktad musi by¢ czytelny i zrozumiaty i nie moze zaskakiwaé, dlatego wskazane jest uzywanie
wspoélnych komponentéw. Uzytkownik powinien bez trudnosci znaleZ¢ potrzebng ustuge, informacje,
wprowadzi¢ wymagane dane i dotrze¢ do kontekstowej pomocy. Jezeli juz w pierwszym kontakcie
z ustugg uzytkownik przechodzi ja samodzielnie i realizuje swdj cel, to znaczy Ze projektant ustugi
dobrze wykonat swoje zadanie.

Jesli do dziatania administracji potrzebny jest wniosek obywatela, wystarczy ztozona
w drodze elektronicznej dyspozycja zatatwienia sprawy.

Waznym krokiem w budowie cyfrowej ustugi publicznej jest odpowiedZ na pytanie, kto ma by¢
inicjatorem ustugi: administracja czy obywatel/przedsiebiorca. Jezeli administracja posiada wszystkie
niezbedne dane do zatatwienia sprawy, to inicjatorem ustugi powinna by¢ administracja, np. jesli
dokument traci wazno$¢, wystarczy zawiadomienie obywatela o wykonaniu ustugi wymiany
dokumentu. Jesli do dziatania administracji potrzebny jest wniosek obywatela, wystarczy ztozona
w drodze elektronicznej dyspozycja zatatwienia sprawy.

Intuicyjna dla uzytkownika ustuga cyfrowa powinna:
e Dbyc¢ ,$Swiadczona w tle”, z minimalng ingerencjg uzytkownika, ale przy jego peinej wiedzy,

e prowadzi¢ uzytkownika przez proces w sposob niebudzacy watpliwosci,
e informowac o biezagcym miejscu w procesie,
e pozwala¢ na przerwanie realizacji procesu i powro6t do niego bez utraty danych,

e zapewnia¢ dostep do kontekstowej pomocy uzytkownika, skutecznie wyjasniajgcej zagadnienia
merytoryczne i zwigzane z obstugg interfejsu.

3. Pamietaj, Ze ustuga jest procesem (projektowanie ustug)

Podejscie procesowe optymalizuje ustugi

Precyzyjna analiza procesowa ustugi pozwala na zweryfikowanie czynnosci sktadowych, ich
kolejnosci i informacji wymienianych pomiedzy aktorami. Ponadto pozwala na upraszczanie i eliminacje
zbednych czynnosci, co znaczaco wptywa na efektywnos$¢ ustugi cyfrowej i na satysfakcje z jej
wykorzystywania.

Procesy realizacji ustug sg czesto powigzane ze soba. Cyfryzacja ustugi powinna by¢ okazjg do
uruchamiania ustug zintegrowanych, czyli takich, ktére ,w pakiecie” zaoferujg uzytkownikowi realizacje
wszystkich potrzeb wynikajacych w catosci z danej sytuacji zyciowej, bez konieczno$ci uruchamiania
ustugi odrebnie dla kazdej z nich (np. po narodzinach dziecka uzytkownik powinien mie¢ mozliwo$¢ za
pomoca jednej ustugi zrealizowac wszystkie sprawy zwigzane ze zgltoszeniem urodzenia i uzyskaniem
zasitkéw z tym zwigzanych. Wpis do rejestru CEIDG powinien wigza¢ sie z nadaniem numeréw NIP i
REGON oraz zgtoszeniem do ZUS/KRUS).

Warto pamietaé, ze informacja o statusie realizowanego procesu (sprawy) powinna by¢ dostepna
dla uzytkownika wraz z informacjami o prognozowanych terminach realizacji oraz powiadomieniami
o Kluczowych etapach sprawy (np. wezwanie do uzupeinienia lub decyzja urzedu).



4. Pozyskuj od klientéw tylko niezbedne dane (projektowanie ustug)

Administracja jest podstawowym Zrédtem danych

Projektujgc ustuge cyfrowa nalezy pamietaé, ze wiele danych wnioskodawcy znajduje sie juz
wrejestrach lub w profilu uzytkownika na platformach e-ustug. Dlatego nalezy zidentyfikowaé
wszystkie dostepne zrodita danych, ktére bedzie mozna wykorzysta¢ podczas projektowania ustugi.
Niedopuszczalne jest wymaganie od wnioskodawcy wprowadzania danych, ktére mozna pozyskac
automatycznie z innych zrédet, np. z rejestréow administracji, lub tych danych, ktére zostaty juz
wprowadzone w trakcie realizacji innych ustug. Scile powinna by¢ stosowana zasada once only, czyli
jednokrotnego wprowadzania danych przez uzytkownika. Jezeli nie jest to mozliwe ze wzgledu na
aktualnie obowiazujgce przepisy, nalezy dazy¢ do wprowadzania odpowiednich zmian legislacyjnych.

W przypadku cyfryzacji funkcjonujacych ustug, wymagana jest rowniez weryfikacja czy wszystkie
dotychczas wymagane przez urzad dane s3 faktycznie niezbedne do jej skutecznej realizacji.

5.  Projektuj uniwersalne ustugi dla wszystkich odbiorcéw (projektowanie ustug)

Ustugi sq tatwo dostepne dla 0séb o specjalnych potrzebach

Odbiorcami ustug publicznych sg zaréwno wszyscy obywatele Polski jak i uzytkownicy z zagranicy.
Nalezy pamieta¢, ze czesto ci, ktérym s3 one najbardziej potrzebne, moga mie¢ najwiecej problemow
z ich uzyciem. Moga to by¢ osoby, ktére nie rozumiejg terminologii prawniczej, nie korzystajg z mediéw
spotecznos$ciach, a nawet nie uzywaja na co dzien komputera. Projektujac ustuge cyfrowa, nalezy
postawié¢ wiec na czytelno$¢, zrozumiato$¢, intuicyjnos$¢ i petng dostepnos¢ (powinny by¢ spelnione
obowigzujgce wytyczne przystosowujgce ustuge cyfrowa do potrzeb oséb niepetnosprawnych).

Aby w maksymalny sposéb utatwi¢ korzystanie z e-ustugi, nalezy sprawdzi¢, czy m.in. :
e nie ma barier do korzystania z ustugi cyfrowej przez uzytkownikéw z zagranicy,

e uzyte sformutowania zostaly napisane zrozumialym, przystepnym jezykiem (np. zgodnie
z zasadami plain language),

e podpowiedzii pomoc dla uzytkownika zawieraja przyktady (np. w formie wideo poradnika),

o dostepnos¢ dla oséb niepelnosprawnych jest potwierdzona speinieniem wytycznych WCAG 2.0
(zweryfikowana w oparciu o badania z odpowiednia grupg uzytkownikéw).

Nalezy uwzgledni¢ rozne okolicznos$ci (miejsca, urzadzenia, kanaly komunikacji), w jakich ustuga bedzie
wykorzystywana. Ustuga powinna by¢ zaprojektowana w taki sposéb, aby méc jg realizowaé zaréwno
cyfrowo, jak i tradycyjnie (telefonicznie, poczta lub osobiscie). Nalezy zapewni¢ elastycznos$¢ realizacji
ustugi poprzez mozliwos¢ osiagniecia celu réznymi $ciezkami (rowniez taczac Sciezke cyfrowag
i tradycyjng). Dzieki temu wieksza liczba uzytkownikéw bedzie mogta skorzysta¢ z ustugi,
a alternatywne SciezKi realizacji pozwolg im na osiggniecie celu nawet w przypadku zaistnienia awarii.

Nie nalezy zapomina¢ o tym, Ze juz dzisiaj popularno$¢ urzadzen mobilnych jest w wiekszosci
przypadkéw wieksza niz laptopow i komputeréw stacjonarnych, dlatego projektowanie ustug od
samego poczatku powinno uwzglednia¢ potrzeby réwniez uzytkownikéw takich urzadzen. Stosowanie
responsywnych technik projektowania interfejséw uzytkownika jest obecnie obowigzujacym
standardem, ktérego wykorzystanie zapewni wysoka uzyteczno$¢ interfejséw bez koniecznosci
budowania dedykowanych aplikacji mobilnych.

6. Jezelitrzeba, zmieniaj prawo (projektowanie ustug)

Prawo istnieje dla cyfrowych ustug publicznych a nie odwrotnie
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Przed stworzeniem uzytecznej cyfrowej ustugi publicznej nalezy zbada¢ przepisy prawa. Co do
zasady, prawo powszechne — czy to materialne, czy procesowe — nie powinno stanowi¢ bariery dla
zalatwienia sprawy obywatela drogg elektroniczna.. Projektujac cyfrowa ustuge publiczng, nalezy
przyjac za priorytet jej funkcjonalne rozwigzanie zgodne z meta regutami. Jesli pojawia sie bariera, np.
konieczno$¢ przedstawienia zaswiadczenia przez obywatela, warto inicjowac zmiany tych przepiséw,
ktore s3a obcigzeniem dla uzytkownika lub uniemozliwiajg maksymalizacje wartosci po stronie.
Przeszkodg dla zainicjowania ustugi przez obywatela na odlegto$¢ nie powinna by¢ réwniez wiasciwos¢
miejscowa organu. Warto rozwazy¢ rozwigzania, ktére zmierzaja do odmiejscowienia realizacji danej
sprawy urzedowej, czy tez automatyzacji ustug.

Priorytetem dla instytucji publicznych powinno by¢ tworzenie (i state doskonalenie) formalnych
podstaw do funkcjonowania ustug cyfrowych. Upraszczanie przepisOw prawa, uwzgledniajace
mozliwo$¢ elektronicznej realizacji procedur administracyjnych, to elementy, w ktérych instytucji
publicznych nikt nie wyreczy.

7.  Zadbaj o mozliwo$¢ ponownego wykorzystania danych (projektowanie ustug)

Ponownie wykorzystuj dane (re-use)

Projektujgc ustuge, nalezy uwzgledni¢ mozliwo$¢é ponownego wykorzystywania danych publicznych
gromadzonych w procesie jej $wiadczenia (re-use). Jesli dostep do danych nie podlega ograniczaniu ze
wzgledu na bezpieczenstwo (np. dane wrazliwe), moga by¢ one wykorzystywane w innych procesach.
Warto zadba¢ o sposdb udostepniania danych oraz ich otwarty format umozliwiajacy maszynowy
odczyt.

Zapoznaj sie ze standardami otwartosci i interoperacyjnosci danych (zat. 1 do Programu Otwierania
Danych Publicznych, stanowigcego Zatacznik do uchwaty nr 107/2016 Rady Ministréw z dnia 20
wrzeénia 2016 r.).

8.  Projektuj zapewniajac bezpieczenstwo i niezawodnos¢ (projektowanie ustug)

Mysl o bezpieczenistwie uzytkownika juz w fazie projektowania systemu

Bezpieczenstwo, zapewnienie poufnosci i niezawodnosci publicznych ustug cyfrowych jest kluczowe
dla powszechnosci ich wykorzystywania. Budowanie u uzytkownikéw poczucia pewnosci,
bezpieczenstwa i zaufania do ustugi wymaga stosowania profesjonalnych rozwigzan w obszarze
technologii i User Experience. Korzystajac z ustugi, uzytkownik powinien mie¢ pewnos¢, ze transakcja
ktérej dokonuje, jest bezpieczna, wigzaca dla obydwu stron i przyniesie oczekiwane skutki.

Pamietaj, by juz na etapie projektowania konkretnych rozwigzan wdraza¢ $rodki techniczne
i organizacyjne, zaprojektowane w celu skutecznej realizacji zasad ochrony danych osobowych (takich
jak minimalizacja danych) oraz w celu zastosowania niezbednych zabezpieczen, tak by chroni¢ prawa
0s0b, ktérych dane przetwarzane sg w systemie. Dopilnuj, aby domyS$lnie przetwarzane byty wylacznie
te dane osobowe, ktére sg niezbedne dla osiagniecia kazdego konkretnego celu przetwarzania.

9.  Pamietaj o otwartos$ci ustug na integracje z innymi systemami

Docelowo wszystkie ustugi beda dostepne na portalu GOV.PL i cho¢by z tego wzgledu bardzo wazna
jest otwartos¢ ustug na integracje. Pamietaj o tym w trakcie projektowania i implementacji ustugi.
Laboratorium Ustlug Cyfrowych w Ministerstwie Cyfryzacji dostarczy know-how i technicznej

wiedzy eksperckiej (kontakt: laboratorium@mc.gov.pl)

10. Projektujac, nie powielaj tego, co juz istnieje (projektowanie ustug)

Projektujqgc nowe rozwigzania, bierz pod uwage juz istniejqce.
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Projektujac ustuge, warto przejrze¢ dokumenty strategiczne i plany dotyczace obszaru
tematycznego ustugi oraz informatyzacji panstwa. Istotne jest, aby projektujac i wdrazajac nowe
rozwiazanie, nie powielac¢ juz istniejacych np. Profilu Zaufanego. W pierwszej kolejnosci warto siegna¢
do Planu Zintegrowanej Informatyzacji Panstwa oraz zawartych tam metaregul dla systeméw
teleinformatycznych.

Dodatkowo warto zapozna¢ sie z Kkryteriami wyboru projektéw dla 2 osi priorytetowej —
E-administracja i otwarty rzad Programu Operacyjnego Polska Cyfrowa. Ponizej przedstawiono pytania
sformutowane na ich podstawie, odnoszace sie do ustug cyfrowych:

— Czy zdefiniowanie ustugi jest klarowne i petne — czy precyzyjnie okres$lono grupe odbiorcéw
oraz jaka potrzebe zaspokaja ustuga, jej funkcjonalnosé¢ i sposob dziatania?

— Czy podany zakres funkcjonalny jest adekwatny do potrzeb obywatela?

— Czy projektowana ustuga posiada co najmniej czwarty poziom dojrzatosci zgodnie
z definicjami UE?

— Czy ustugi beda wykorzystywane przez niemarginalng cze$¢ spoteczenstwa lub uzasadniono
zasadno$¢ realizacji projektu dla matej grupy docelowe;j?

— Czy zaplanowano realizacje ustugi w spos6b zapewniajacy interoperacyjno$¢?

— Czy ustuga korzysta z rejestréow publicznych i pozwala na ponowne wykorzystanie
przetwarzanych danych?

W sytuacji, w ktorej brakuje pewnosci co do tego, czy projektowane rozwigzane nie bedzie powielato
juz istniejacych badz planowanych do realizacji, warto skontaktowac sie Laboratorium Ustug Cyfrowych
Ministerstwa Cyfryzacji (laboratorium@mc.gov.pl)

Tworzone rozwigzania powinny umozliwia¢ ich wykorzystywanie przez wiele instytucji. W tym celu
wymagania, opisy ustug, wzory dokumentéw, jak i sama ustuga powinny by¢ udostepnione w wersji
elektronicznej na szczeblu centralnym, aby unikng¢ wykonywania tych samych czynnosci przez wiele
organow i zapewni¢ dostep kazdemu uzytkownikowi niezaleznie od miejsca zamieszkania.
Wspoétuzywalno$¢ rozwigzan platformowych (np. dla realizacji ustug transakcyjnych) i udostepnianych
tresci (np. referencyjnych opiséw procedur administracyjnych) pozwoli ogranicza¢ koszty wdrozen
i utrzymania kolejnych ustug cyfrowych.

11. Dziel sie doSwiadczeniami (organizacja prac)

Wymieniaj doswiadczenia pomiedzy réznymi zespotami

Doskonalenie ustug publicznych dajace w efekcie wysoka ocene uzytkownikow nie dzieje sie szybko.
Kluczem do sukcesu jest korzystanie ze zdobywanego doswiadczenia i wymiany dobrych praktyk z
innymi zespotami odpowiedzialnymi za budowanie i utrzymanie ustug publicznych. Zespoty te nie
konkuruja ze sobg, a pracuja nad realizacjg wspdlnego celu.

Uzytkownicy tatwo przyzwyczajajg sie do dobrych rozwigzan. Trudno im zaakceptowa¢, ze ustugi
publiczne udostepniane przez rézne instytucje nie dziataja podobnie. Wymiana dobrych doswiadczen
pomiedzy projektantami ustug publicznych i zawansowanych ustug komercyjnych (np. bankowych,
ubezpieczeniowych, informacyjnych) pozwoli je konsekwentnie doskonali¢ i ujednolica¢ zaréwno pod
wzgledem zachowania interfejséw uzytkownika, jak i projektéw graficznych.

12. Postaw na kompetencje (organizacja prac)

Inwestuj w wysokie kompetencje i doswiadczenie zespotéw projektowych
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Ustugi publiczne przeznaczone sa dla bardzo szerokich grup odbiorcéow: obywateli,
przedsiebiorcéw, urzednikéw. Nawet drobne btedy popeinione w dowolnej fazie zycia ustugi moga
prowadzi¢ do powaznych problemdéw i strat (naktady na modernizacje, straty biznesowe i czasu,
pogorszenie wizerunku administracji). MoZna ograniczy¢ to ryzyko, angazujgc zespoty projektowe,
ktére maja odpowiednie doswiadczenie potwierdzone skutecznymi wdrozeniami wysokodostepnych,
wydajnych i bezpiecznych ustug cyfrowych.

Wysokie kompetencje konieczne s3 nie tylko do zaprojektowania i uruchomienia ustugi, ale rowniez
do realizacji zadan zwigzanych z zarzadzaniem i rozliczaniem projektu. Podstawg sukcesu wdrozenia
ustugi sa umiejetnosci i doswiadczenie wszystkich zaangazowanych zespotow.

13. Osiggaj cel etapami (organizacja prac)

Udostepniaj, weryfikuj i doskonal ustugi w kolejnych iteracjach

Najlepsza ocena uzytecznos$ci ustugi jest zwrotna informacja pochodzaca od rzeczywistych
uzytkownikéw. Weryfikacji takiej nalezy poddawac ustuge mozliwie wcze$nie (juz na etapie makiety lub
prototypu), co pozwoli na wprowadzenie oczekiwanych przez uzytkownikéw poprawek przy
stosunkowo niewielkich kosztach.

Ustugi cyfrowe zaleza od wielu szybko zmieniajgcych sie czynnikéw. Dlatego nalezy stosowac
metodyki wytworcze, dostarczajgce wyniki prac w krétkich cyklach. Sposréd metodyk iteracyjnych
najbardziej odpowiednie dla tworzenia ustug cyfrowych sa metodyki zwinne. Pozwalajg szybko
uwzglednia¢ opinie uzytkownikéw, reagowac¢ na zmiany prawa, trendéw w projektowaniu ustug,
technologii itp. Nadzorowanie zespotéw pracujacych zgodnie z takimi metodykami wymaga duzego
zaangazowania, ale tylko w taki sposob dostarczymy uzytkownikom ustugi, ktére beda odpowiadac ich
potrzebom.

Wieloetapowe wdrazanie ustug pozwoli zamieni¢ ryzyko totalnego niepowodzenia w szereg
pojedynczych lekcji, ktére tylko udoskonalg nasza ustuge.

14. Sprawdzaj i doskonal (organizacja prac)

Doskonal ustugi na postawie doswiadczen uzytkownikéw

Kazda z ustug mozna poprawi¢, trzeba jednak skupi¢ sie na tym, co przyniesie uzytkownikom
najwieksza korzys¢.

Nalezy gromadzi¢ i analizowa¢ zgtoszenia bted6éw, opinie uzytkownikdéw i statystyki wykorzystania
ustug. Warto tez podpatrywac inne rozwigzania i wykorzystywa¢ nowe mozliwosci (nowe zZrédta danych
referencyjnych, w tym nowe rejestry, nowe lub udoskonalone ustugi cyfrowe). Cykliczne przeglady
zgromadzanych danych analitycznych beda okazja do podjecia decyzji o zakresie modernizacji,
priorytetach prac. Jezeli to konieczne, nalezy zdecydowaé o wytaczeniu ustugi lub zastapieniu jej inna.
Bez monitoringu, analiz oraz udoskonalania, ustuga szybko moze sie okaza¢ bezuzyteczna dla obywateli.
Analiza informacji zwrotnej od uzytkownikow moze by¢ takze okazja do zglaszania wnioskow
dotyczacych uproszczen obowigzujgcych przepisow.

W celu doskonalenia doswiadczen uzytkownika uzywamy heurystyks3, analizy $ciezki poznawczej,
badan uzyteczno$ci oraz danych statystycznych (google analytics, similarweb, clicktracking) w celu
doskonalenia doswiadczen uzytkownika.

Do efektywnego modernizowania ustug cyfrowych na podstawie opinii uzytkownikéw niezbedne
jest:
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e gromadzenie opinii uzytkownikéw i przeprowadzanie ich cyklicznych przegladow,

e zglaszanie propozycji modernizacji na podstawie analizy zgtoszen serwisowych, korzystanie
z metodyki wytwérczej umozliwiajacej sprawng modernizacje ustugi cyfrowej oraz
udostepnianie nowych wers;ji ustug.

15. Wspétpracyj z instytucja realizujaca ustugi (organizacja prac)

Praktyczna wiedza i doswiadczenie w realizacji ustug

Efektywna cyfryzacja wymaga wnikliwego poznania przebiegu realizacji ustugi zar6wno od strony
klienta (obywatela/przedsiebiorcy), jak i ze strony instytucji. Najwieksza wiedze w tym zakresie maja
instytucje odpowiedzialne za realizacje ustug, dlatego sg one najlepszym zZroédtem informacji
o potrzebach, barierach, pomystach na wprowadzenie usprawnien obstugi danej sprawy urzedowe;.
Konsultacje z pracownikami instytucji powinny odby¢ sie zaré6wno na etapie badania kontekstu ustugi,
jak i prototypowania, aby sprawdzi¢ czy zaprojektowane rozwigzanie speinia oczekiwania zaréwno
uzytkownikéw, jak i organéw realizujacych.

Instytucje maja kontakty ze Srodowiskami uzytkownikéw ustugi (np. organizacje branzowe
przedsiebiorcow). Moga by¢ one bardzo cenne na etapie weryfikacji uzytecznosci prototypu i testach
ustugi poprzedzajacych wdrozenie.

Scista wspélpraca z instytucjami jest réwniez bardzo istotna na etapie uruchomienia ustugi.
Pozwala znaczaco skréci¢ etap testowania oraz skutecznie wypromowac¢ ustuge wsrod klientéw
instytucji.

16. Stosuj nowoczesne technologie (technologie i techniki)

Spéjne, wydajne i ustandaryzowane rozwiqzania

Tworzenie komponentéw funkcjonalnych i graficznych oraz zwigzanego z nimi kodu
oprogramowania odrebnie dla kazdej z ustug mozna zastapi¢ wykorzystywaniem wspdlnych wzorcow
projektowych. Zapewni to np. spdjnos¢ interfejséw uzytkownika, zoptymalizowanych pod katem
uzytecznosci i dostepnosci. Ze wzorcéw powinni korzysta¢ zaréwno projektanci ustug, jak i programisci.
Wzorce standaryzuja kod, zwiekszajg jego zrozumiatosé, wydajnos¢ i niezawodno$¢. Wzorce projektowe
przyspiesza proces rozwoju oprogramowania przez dostarczenie wyprobowanych podstaw dla
rozwigzan.

Szczegblnie istotne jest zapewnienie zgodnoSci rozwigzania z otwartymi standardami
komunikacyjnymi. Utatwi to integracje z zewnetrznymi systemami oraz pozwoli uniezalezni¢ sie od
rozwigzan jednego dostawcy. JednoczesSnie wymagane jest state $ledzenie informacji dotyczacych
planowanych modernizacji wykorzystywanych standardow.

Wybbér stosu technologicznego — decyzja na lata

Jedna z najwazniejszych decyzji projektowych jest wybdr stosu technologicznego, na ktérym bedzie
oparte nasze rozwigzanie. Nalezy przy tej okazji uwzgledni¢ szereg czynnikéw takich jak: wydajnosc,
skalowalno$¢, zdolnos$¢ adaptacji do nowych wymagan itp. Ze wzgledu na dtugi horyzont czasowy
projektéw trzeba wzig¢ rowniez pod uwage plany rozwoju produktéw informatycznych tworzgcych stos
technologiczny. Od nich bedzie uzalezniony okres wsparcia technicznego ze strony producenta lub
spotecznosci.

Decyzje technologiczne powinny by¢ poprzedzone wnikliwg analiza poparta testami. Dobrag
wskazowka moga by¢ technologie i rozwigzania wykorzystywane przez firmy tworzace komercyjne
ustugi transakcyjne (np. dla bankéw i firm ubezpieczeniowych). Ze wzgledu na powszechnosé
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wykorzystania, szczegdblnie istotne dla ustug publicznych bedzie zapewnienie wysokiego poziomu
bezpieczenistwa, niezawodnosci i wysokiej wydajnosci interakgji.

Nalezy rozwazy¢ rowniez wykorzystanie komponentéw programowych open-source opartych na
modelu licencjonowania, np. GPL (ang. General Public License), Apache. Pozwoli to zdecydowanie
ograniczy¢ koszty wdrozenia oraz uniezalezni¢ sie od dostawcow zamknietych rozwigzan nie tylko na
etapie wdrozenia ustugi, ale w dtugim okresie jej utrzymania.

Elastyczne Srodowisko i zasoby dostosowane do biezacych potrzeb

Ze wzgledu na specyfike publicznych ustug cyfrowych (nieréwnomierne obcigzenie, trudny do
przewidzenia przyrost liczby uzytkownikéw) przyjete rozwigzania musza umozliwi¢ nadgzanie za
potrzebami uzytkownikéw bez koniecznosci wprowadzania kosztownych zmian w systemach IT
(w zakresie architektury rozwigzania i wykorzystanych technologii). Udostepnienie ustug
w zwirtualizowanych $rodowiskach teleinformatycznych utatwia zapewnienie skalowalnosci
rozwiazania oraz umozliwi bezproblemowe jego przenoszenie pomiedzy ré6znymi dostawcami ustug
chmury obliczeniowej.
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3.16.1.1 Zatqgcznik nr 1 Algorytm postepowania podczas projektowania cyfrowych ustug
publicznych
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3.16.1.2 Zatqcznik nr 2 Studium przypadku*

I. Wydanie wtornika prawa jazdy (utrata, zniszczenie, zagubienie, kradziez), zmiana
danych zawartych w prawie jazdy (w tym przedtuzenie waznosci)

Stan obecny

Mozliwe jest korzystanie z ustugi za pomoca ePUAPu. Warunkiem koniecznym jest przedtozenie:
wydrukowanego, wypelnionego, podpisanego i zeskanowanego wniosku;

e pliku ze zdjeciem;

e potwierdzenia przelewu

e skanu poprzedniego prawa jazdy;

e skanu orzeczenia lekarskiego (w przypadku, gdy jest wymagane).

Obywatel sam musi odnalez¢ informacje, do ktérego urzedu powinien wysta¢ wniosek, gdzie odbierze
nowy dokument.

Ustuga cyfrowa
Zainicjowanie ustugi
1. Ustuga rozpoczyna sie z inicjatywy obywatela (tylko on posiada informacje nt. ponizszych zdarzen)
w przypadku:
a) utraty,
b) zniszczenia,
c) zagubienia,
poprzez skorzystanie z odpowiedniej funkcjonalnosci w systemie.

2. Ustuga rozpoczyna sie automatycznie (odpowiedni system generuje proces wydania dokumentu) w
przypadku:
1) utraty waznosci dokumentu:
proces uruchamia CEPIK, we wskazanym terminie przed uptywem waznos$ci dokumentu. W tym
czasie zostaje wystana informacja do obywatela o rozpoczeciu procedury. Komunikat powinien
zawieraé pytanie, czy dane nie ulegly zmianie oraz czy zdjecie jest aktualne.
2) kradziezy:
zgloszenie zarejestrowane w systemie policji uruchamia proces wydania nowego dokumentu
analogicznie do przypadku utraty waznosci dokumentu.
3) koniecznosci zmiany danych:
i.  zmiana miejsca zamieszkania: obywatel zmienia w systemie adres do doreczenia, co inicjuje
proces.
ii.  zdarzenie z wtasciwosci Urzedu Stanu Cywilnego (np. zmiana nazwiska) uruchamia proces.
iii.  konieczno$¢ uzyskania nowego orzeczenia lekarskiego (Organem inicjujgcym proces jest
lekarz.

Realizacja

1. W celu wydania nowego dokumentu system pobiera:
a) Dane kierowcy: Imie i nazwisko, date i miejsce urodzenia, PESEL, adres;
b) Zdjecie;
c) Informacje o posiadanych kategoriach uprawnien i ich terminie waznosci.

4 Celem przedstawionych przyktadow jest zobrazowanie sposobu myslenia o cyfrowej ustudze administracji
publicznej z perspektywy potrzeb i korzysci dla obywatela. Zapewnienie $wiadczenia ustugi w spos6b opisany
w czeéci Ustuga cyfrowa wymaga realizacji wymaga zmian organizacyjnych, legislacyjnych i technicznych.
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Pomyst: zdjecie przechowywane w centralnej bazie, stuzqce do wszystkich ustug wymagajqcych fotografii
lub funkcjonalnos¢ zrobienia zdjecia o konkretnych wymaganiach bezposrednio w ramach ustugi

2. Platnosc¢ - obywatel korzystajac z systemu ptatnosci lub z tradycyjnego przelewu dokonuje ptatnosci:
a) Podczas korzystania z systemu, jezeli to on jest osobg inicjujaca;
b) W przypadku gdy proces generuje sie samodzielnie - do obywatela przekazywana jest
informacja o konieczno$ci dokonania ptatnosci
3. Informacje przesytane sa do PWPW. W celu wydrukowania dokumentu, na tym etapie obywatel
korzystajac np. z systemu ptatnosci typu Pay-by-link lub z tradycyjnego przelewu dokonuje
ptatnosci.
4. Po wydrukowaniu dokumentu i weryfikacji ptatnosci odbywa sie wysytka za poSrednictwem nowej,
bezpiecznej ustugi pocztowe;.

1. Ustuga pakietowa - narodziny dziecka

Stan obecny
Z narodzinami dziecka wigze sie:

1. zgltoszenie urodzenia dziecka w Urzedzie Stanu Cywilnego (PESEL, akt urodzenia,)
a) wizyta w urzedzie

2. Zgtoszenie dziecka do ZUS
a) wypemnienie formularza w miejscu pracy

3. Uzyskanie becikowego

a) wizyta w urzedzie
b) wypetnienie wniosku
4, Wybér i rejestracja w przychodni
a) zlozenie deklaracji
b) przekazanie dokumentacji dziecka

Ustuga cyfrowa - podejscie pakietowe
Narodzenie dziecka inicjuje start kompleksowego szeregu ustug.

1. Informacja o urodzeniu jest generowana:

a) przy urodzeniu w szpitalu - przez system placéwki zdrowia,

b) przy urodzeniu w innym miejscu (np. w domu) - w pierwszej placéwce ochrony zdrowia do
ktérej dziecko trafi po urodzeniu badz w domu poprzez wypetnienie elektronicznego
formularza.

2. Uruchamia sie ustuga rejestracji urodzenia dziecka. W systemie pojawia sie opcja wyboru
imienia dziecka, PESEL, akt urodzenia, (w tle informacje sg przewarzane przez USC, ewidencje).

Akt urodzenia oraz zaswiadczenie o PESEL przekazane zostanie drogg elektroniczng badz na

zyczenie rodzica za posrednictwem poczty. Jednoczesnie rodzic ma mozliwo$¢ podejrze¢ na

jakim etapie znajduje sie sprawa.
3. Pakiet informacji nt. dziecka i rodzicéw trafia do:
a) ZUS - ubezpieczenie,
b) gminy - procedura wyptaty becikowego, meldunek.

4. Rodzic dostaje informacje (w szpitalu) o koniecznosci wyboru lekarza POZ, w systemie pojawia
sie lista dostepnych placowek.
5. Jezeli urodzone dziecko jest kolejne w rodzinie, moze zosta¢ uruchomiona procedura wyptaty

$wiadczenia 500+ wraz z reszta formalnosci jak dowdd osobisty dla dziecka oraz wniosek o
zasitek macierzynski/ rodzicielski oraz urlop ojcowski czy uzyskanie prawa do zasitku
rodzinnego.

(checkbox zaznaczany przez pracownika szpitala), oraz powyzej drugiego dziecka generuje sie
Karta duzej rodziny.
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