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W najnowszym Poradniku przedstawiamy zagadnienia dotyczace nowoczesnych rozwigzan
IT w urzedzie oraz recyklingu odpadéw w gminie.

Termin ,,zunifikowana komunikacja” to symbol dazenia do pewnego idealu, jakim jest zapew-
nienie takich mozliwosci porozumiewania si¢ ludziom, dzieki ktérym beda mogli oszczedzaé
czas i sily oraz uzyskiwa¢ informacje szybko i efektywnie. Aby osiagna¢ ten ideat specjalisci
od IT tworza mechanizmy pozwalajace nam tatwo kontaktowa¢ sie ze wspdtpracownikami
w waznych sprawach, unika¢ szumu informacyjnego zwigzanego z tym, co nie jest w danym
momencie najwazniejsze lub nie jest wazne w ogdle. Mechanizmy poprawiania dostepu do
informacji, filtrowania komunikatéw i przekierowywania polaczen wedtug okreslonych re-
gut lub zapotrzebowania to rozwigzania, ktére moga znaczenie poprawi¢ efektywnoé¢ pracy.
Omawia je w pierwszym artykule numeru Olgierd Wisiorowski.

Wzrost parametru FCR (First Contact Resolution), czyli liczba spraw obstuzonych w cza-
sie pierwszego kontaktu przez osoby zajmujace si¢ obstuga klienta spedza juz od dawna sen
z powiek nie tylko menedzerom w firmach sektora prywatnego. Kto z nas nie chcialby zata-
twia¢ jak najwiecej spraw w urzedzie juz przy pierwszym podejsciu — wizycie lub telefonie?
Marcin Szydlowski podpowiada w swoim artykule, co zrobi¢ aby nasze centrum obstugi klien-
ta w urzedzie - czy to w formie BOK czy Contact Center - bylo jak najbardziej wydajne.

Recykling odpadéw to nie tylko dzialalno$¢ gospodarcza, ale przede wszystkim dbatos¢
o mniejszg ilos¢ odpadow trafiajaca na wysypiska. Do $mieci, ktore ustawowo muszg przez
ich producentéw by¢ w pewnych ilosciach odzyskiwane z rynku, zaliczajg sie odpady opako-
waniowe, baterie i zuzyty sprzet elektryczny i elektroniczny. W drugiej czesci numeru kilku
specjalistow zajmujacych sie na co dzien tymi odpadami podpowiada jak urzednicy moga
wplywa¢ na efektywno$¢ segregowania $mieci w gminie oraz dlaczego warto to robic.

Zyczymy przyjemnej lektury, a w dniach 11-12 grudnia zapraszamy do Warszawy na IV kon-

ferencje Nowoczesni z Urzedu, podczas ktorej beda mogli Pafistwo poszerza¢ swoja wiedze

z wielu dziedzin — m.in. przedstawionych w numerze zagadnien nowoczesnych rozwigzan IT
w urzedzie.

Marek Wi$niewski

m.wisniewski@publiczni.pl
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Specjalisci IT zajmujacy si¢ informaty-
zacja urzedow, dla ktérych pracuja, co-
raz czgsciej staja w perspektywie prob-
lemu wyboru pomigdzy rozwigzaniami
namolnie proponowanymi przez wielu
dostawcow. Dokonujac wyboru musza
mie¢ na uwadze wymagania narzucane
przez polskie prawo, ktdre sg réznorod-
nie interpretowane.

Jak w tym natloku informacyjnym
obra¢ wlasciwg droge rozwoju informa-
tycznego swojego urzedu?

W malych i §rednich urzedach, gdzie je-
den informatyk zajmuje si¢ wszystkim,
nie ma czasu na badanie i opracowanie
koncepcji rozwoju urzedu. Sg to osoby,
ktore fatwo zwies¢ ogromem funkcjonal-
noéci, promowanych przez producentéw.

Sytuacja lepiej wyglada w wiekszych jed-
nostkach, w ktérych istnieja cale dzialy
informatyczne, zatrudniajace zaréwno
specjalistow od sprzetu, oprogramo-
wania jak i rozwoju informatycznego
urzedu. Jednak nawet duze jednostki
nie zawsze dobierajg trafne rozwiazania,
gltéwnie z powodu sporych mozliwosci
finansowych, ktére przestaniaja rzeczy-
wiste potrzeby urzedu.

Komu i do czego ma to stuzy¢?

Co chcemy osiggnaé przez informaty-
zacje urzedu? Czy bedzie to sztuka dla
sztuki? Czy celem jest wydanie zapla-

W matych

i Srednich

urzedach, gdzie jeden
Informatyk zajmuje
sie wszystkim, nie ma
czasu na myslenie

0 rozwoju urzedu.

nowanych pienigdzy z budzetu? A moze
$lepe podazanie za trendem?

Zebranie wiedzy o tym jak dziala Urzad,
jakie sg jego potrzeby oraz cele dzialania,
wskaze droge rozwoju i doboru wlasci-
wych rozwigzan.

Dziatalnos¢ Urzedu

Sprébujmy okresli¢ jakie czynnosci sa
wykonywane w urzedzie, nie patrzac
na to jaki rodzaj spraw mozna w nim
zalatwic.

Dzialalno$¢ kazdej jednostki tego typu
mozna podzieli¢ na obstuge interesan-
tow oraz obsluge wlasng samej jed-
nostki.

Obsluga interesantow:

o przyjmowanie dokumentdw,
« rejestracja dokumentow,

« tworzenie dokumentéw,

« wysylanie dokumentéw,

« archiwizowanie dokumentéw,

 prowadzenie spraw interesantow,

« prowadzenie rejestrow danych,

o obsluga ksiggowa interesantow,

« obsluga Biuletynu Informacji Praw-
nej,

» wykonywanie raportdw i sprawozdan,

« spotkania z interesantami,

« rozmowy telefoniczne.

Obstuga urzedu:

o zarzadzanie kadrami,
« pinanse i ksiggowos¢,
« obsluga informacyjna.

Dokumenty

Zdecydowana wiekszos¢ czynnosci do-
tyczy pracy z dokumentem.

Idgc tym tropem nalezy zastanowié si¢
jakiego rodzaju dokumenty trafiaja do
urzedu i jakg drogg tam trafiaja.

Rodzaje dokumentéw:

« tradycyjne, papierowe dokumenty,
o dokumenty elektroniczne.

Sposob dostarczenia:

o biuro podawcze,

« poczta tradycyjna,

o faks,

o poczta elektroniczna,

o elektroniczna skrzynka podawcza.

35%

Czynnosci wykonywane w urzedzie zwigzane z obstugg interesantow

30% -
25% -
20% -
15% -
10% -
5% -
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Zebranie

wiedzy o tym

jak dziata Urzad, jakie
S3 jego potrzeby oraz
cele dziafania, wskaze
wybor drogi rozwoju

i doboru wtasciwych
rozwigzan.

Przewazaja dokumenty papierowe, ktore
sa skfadane w kancelarii lub przesyltane za
pomocg poczty. Znaczniej mniej jest fak-
séw. Na tle ogdtu, poczta elektroniczna
ma drugorzedne znaczenie i jest wyko-
rzystywana zazwyczaj przez samych pra-
cownikow, lub podczas zatatwiania spraw
urzedu - nie interesantéw. Natomiast
niedawno uruchomiona ustuga Elektro-
nicznej Skrzynki Podawczej i dokumenty
elektroniczne praktycznie si¢ nie licza
w tym zestawieniu, ich udzial liczony
jest w ulamkach procent, a w mniejszych
urzedach w ogéle nie wystepuja.

Potrzeby urzedu

Obstuga dokumentow
Jedna z podstawowych czynnosci wyko-

nywanych w urzedzie na dokumentach
jest ich rejestracja. Zgromadzenie in-
formacji charakteryzujacych dokument
umozliwia pracownikom ich pézniejsze
odnalezienie, sprawdzenie daty wptywu,
czy w ogdle wplynat i ktéry pracownik
go odebral.

« wyszukiwanie dokumentéw,
« uzupelnienie danych,
« komunikacja,
« pilnowanie terminéw,
o przechowywanie dokumentéw,
- papierowych,
- elektronicznych,
- skandw,
« gromadzenie i grupowanie (teczki).

Biuletyn Informacji Publicznej

Publikacja dokumentéw w BIP jest
czynno$ciag prosta, ale zmudng i cza-
sochlonng. Jest to rowniez obowigzek
ustawowy, wiec nie mozna z niego zre-
zygnowal. Zazwyczaj, raz opracowane
dokumenty sa przesylane do redaktora
BIP, ktéry dos¢ czesto musi je ponow-
nie zredagowa¢ w CMS a nastepnie
opublikowac.

Integracja Biuletynu z systemem infor-
matycznym zarzadzajacym dokumen-
tami pozwala na duze oszczednosci
czasu, eliminacje¢ przektaman, a nawet
zaoszczedzenie zasobow ludzkich.

Raportowanie

System informatyczny daje mozliwos¢
dowolnego przetwarzania danych oraz
pozwala na ich analize, co daje nieogra-
niczone mozliwosci ich wykorzystania.
Kilka praktycznych przykladow :

o odnalezienie dokumentu na podsta-
wie danych o nim lub jego tresci,

o analiza ilosci dokumentéw splywaja-
cych do urzedu w czasie,

« monitoring ilo§¢ dokumentéw beda-
cych w obiegu z uwzglednieniem po-
szczegdlnych wydzialéw lub pracow-
nikéw,

o wyznaczenie wskaznika czasochton-
nosci obrébki dokumentu ze wzgledu
na rodzaj sprawy,

« wyznaczenie zaleznosci zasobu kadr
w stosunku do iloéci zatatwianych
spraw,

« identyfikacja punktéw krytycznych
(waskie gardlo), rozklad natezenia
pracy w procesie zalatwiania sprawy.

To tylko przyklad niektérych mozliwosci.

Nowoczesne metody
zarzadzania kadrami

Bezposrednim  profitem

ptynacym
Z wspomnianego wczesniej systemu ra-

80%

Rozktad korespondencji w zaleznosci od sposobu dostarczania jej do

urzedu

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Biuro podawcze

Poczta Faks

Email

Elektroniczna Skrzynka
Podawcza
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