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Streszczenie: 

 
 

nym  

gl
Uzyskane wyniki wskazuj  na mo liwo  zastosowania w jednostkach sektora publicznego 

zania 
mog  by  wykorzystane w praktyce, w obszarze doskonalenia w jednostkach sektora  
finans

one systemu. 
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Wprowadzenie

 

 

bliczna 

dzanie na poziom proces

niami, jak i zaimplementowaniem systemu informatycznego. Nadal jednak admini-

esu, 

giej strony organy 
i 

 

ia procesami, wy-

kli
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Istota procesu 

 

-skutkowe 

 

czej wynik 

zek przyczynowo-

i 
w 
ISO z serii 9000 Polskiego Komitetu Normalizacyjnego. Dokumentacja systemu  

 

 (PN-EN ISO 9000:2015, 2016). 
w aniza-

3. 
sie i miejsc

 
samego procesu (Nowosielski, 2011). 

 
  
  
 Proces ma  
  
 Proces ma przypisane zasoby (materialne, niematerialne). 
  

                                                      
3 Z ang. SMART  specific, measurable, achievable, relevant, time-bound. 
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3). 
 

Zasoby                                                                                                                                  Uczestnicy 
  

Wymaganie  
 

 Przebieg procesu  
Wymaganie  

na  

Dokumentacja                                                                                    
(polityki, procedury, instrukcje)                                                                                 

System monitoringu  
(KPI)  

Rysunek 1. Komponenty procesu 

 

 

pek & 

ringu i kontroli, istotny 

 
 

w 
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Specyfika procesu biznesowego 

 

w 

istotne z punktu widzenia klienta (ang. end-to- chmelzer 
i 
wego (Rysunek 2).  

Proces  

 Transformacja  

 
Proces biznesowy 

Wymagania klienta  Satysfakcja klienta 

Rysunek 2. Proces a proces biznesowy 

 

Proces b

akcja klienta (Fliegner, 2017).  

 
 

gni

 

 

na procesy: 
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 Grajewski, 2012). 

a 

kadrowe, finansowe oraz specyficzne dla r  

 

ces biznesowy w kreowaniu warto-

podstawowy (biznesowy) na dwa procesy: 
 -defining business processes), 
 -creating business processes). 

ceptacji ( ) 
odnie z jego potrzebami. Podsta-

sy  war-

a.  

 

  
 

punkt odniesienia, w przypa  
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 relacje horyzontalne nad hierarchicznymi, 

organizacji oraz kontroli 
pracy i czasu, oraz hierarchicznej, funkcjonalnej struktury organizacyjnej (Cyfert, 
2006; Dumas et al., 2013; 

g czy Business 

tema

 
-Przywara & Zgrzywa-Ziemia, 

2011): 
  
 koncentracja na procesach, ich poprawnym projektowaniu, realizowaniu, moni-

toringu i doskonaleniu; 
  
 

tycznych. 

-
 

o  

nych ustaw (Rydzewska-  

biznesowe. Szumowski (2009) za

 

nymi wyro-
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kazywa  

 
Korsan-Przywara i Zgrzywa-

 

Orientacja rynkowa obok proce-
sowej to j

i -Karpacz et al., 2020). Ten typ orientacji obejmuje regu-
larne zbieranie i 

chomienie odpowiedniego procesu biznesowego. 

Metodyka badawcza 

 
cej o wy-

inwe-

-

 

 

. 
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niejsze jes

 itp. 

 
Inwestora (zwane dalej: COI UM Kielce).  

 case study 

 

cesu zorientowanego na klienta, przy czym zawiera typowe dla gmin elementy  

  
inwesto

 

 

innych gminach (PAIH, 2018).  

 

folder pro  
Etap 2. Promowanie oferty na targach, podczas misji gospodarczych, na spotka-

niach, w mediach tradycyjnych i elektronicznych. 
Etap 3. Otrzymanie zapytania inwestycyjnego zazwyczaj w formie zapytania  

telefonicznego lub mailowego. 
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rpretacji prze-

uczelniami itp.   
 

mo  
 

Zasoby:  

 
w kraju oraz prawo lokalne 
Uczestnicy i ich rola:  

 

Wymaganie  
 

 
pozyskanie  
zapytania  
inwestycyjnego 
(wymaganie 
gminy) 
 

kompleksowej 
informacji  
o warunkach  
inwestowania 
(wymaganie  
inwestora) 

 Przebieg procesu: 
 

oferty inwestycyjnej 
2. promowanie oferty  

inwestycyjnej  
3. otrzymanie zapytania  

inwestycyjnego 
4. przygotowanie  

indywidualnej oferty  
inwestycyjnej 

5. organizacja wizyty  
studyjnej lub spotkania  

z inwestorem 
6. zapewnienie dalszego 

wsparcia  
 

 
inwestora  

8. zapewnienie opieki  
poinwestycyjnej  

 Wymaganie  
 
 

pozyskanie  
inwestora 

(wymaganie 
gminy) 

 
 

satysfakcja 
klienta  

(wymaganie  
inwestora) 

Kielce; 
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W przypadku 

 Co oczywi-

z 

  
innych firm w ramach tzw. wizyt referencyjnych4. 

parcie poinwe-

 or-

-prawnych, w ja-

w  
 

rozwoju. 

czy

                                                      
4 

rynku. 
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sienie inwestycji do nowej  
 

przez COI UM Kielce, ale konieczny jest system analizowania tych danych na wyj-
 

COI UM 

utrudnia wykorzystanie ich do ewaluacji.  

Podsumowanie 

 w trakcie 
  

cji, sk

dobrych praktyk, daje mo

Mimo braku zaprojektowanego i koordynowanego 

go, po-
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INVESTOR SERVICE AS AN EXAMPLE OF LOCAL GOVERNMENT'S 
CUSTOMER-ORIENTED PROCESS APPROACH 

Abstract: The process approach is currently one of the most frequently implemented ori-
entations by business organizations. Businesses are forced by the changing environment 
and the need to respond flexibly to customer needs in order to implement business strategy. 
The process approach is also increasingly being used by public finance sector entities. 
These not-for-profit organizations provide public services in response to customer needs. 
In both cases, an important benchmark is the achievement of customer satisfaction. The aim 
of the article is to analyze the manifestation of the process approach in local government 
using the example of the investor service process in relation to its customer orientation. The 
theoretical part includes a critical review of the literature, while the empirical part uses the 
case study method. The obtained results indicate the possibility of applying a business-
oriented approach to the customer in public sector units. The solutions presented in the 
article can be used in practice in the area of improving the methods of managing individual 
processes in public finance sector units, also in cases where not all the processes have been 
mapped at the organizational level and do not form a system.

Keywords: investor service, process orientation, market orientation, process, process man-
agement 


