
System 7/24

Zakopane 26-06-2008



Działanie 1.1 SPO RZL „Rozwój i modernizacja 
instrumentów i instytucji rynku pracy”

Cel Działania
Dostosowanie oferty usługowej instytucji rynku pracy do 

rosnących potrzeb w zakresie aktywizacji zawodowej 
os. bezrobotnych i poszukujących pracy.

Cel Projektu
Dostosowanie funkcjonowania PSZ do zmieniających się

warunków i oczekiwań społecznych

Realizacja celu
Utworzenie Zintegrowanego Teleinformatycznego 

Systemu Obsługi Klienta „System 7/24”

Projekt Urz ąd Pracy 7/24



LIDER PROJEKTU

Wojewódzki Urz ąd Pracy w Białymstoku

PARTNERZY PROJEKTU
Urząd Marszałkowski Województwa Podlaskiego
Powiatowy Urz ąd Pracy w Augustowie
Powiatowy Urz ąd Pracy w Białymstoku
Powiatowy Urz ąd Pracy w Bielsku Podlaskim
Powiatowy Urz ąd Pracy w Grajewie
Powiatowy Urz ąd Pracy w Hajnówce
Powiatowy Urz ąd Pracy w Kolnie
Powiatowy Urz ąd Pracy w Łom Ŝy
Powiatowy Urz ąd Pracy w Mo ńkach
Powiatowy Urz ąd Pracy w Sejnach
Powiatowy Urz ąd Pracy w Siemiatyczach
Powiatowy Urz ąd Pracy w Sokółce
Powiatowy Urz ąd Pracy w Suwałkach
Powiatowy Urz ąd Pracy w Wysokiem Mazowieckiem
Powiatowy Urz ąd Pracy w Zambrowie

Projekt Urz ąd Pracy 7/24



Analiza potrzeb / 
benczmarking
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Większa liczba 
pracowników obsługi

MoŜliwość telefonicznej/internetowej obsługi 



niski poziom g ęsto ści zaludnienia – 15 miejsce w śród regionów

niski stopie ń urbanizacji – rzadka sie ć miast ze znacz ącą ilo ścią
rozproszonych miejscowo ści wiejskich

wysoki poziom pracuj ących w I sektorze

ponad 40% zarejestrowanych osób bezrobotnych zamies zkuje tereny 
wiejskie

ponad 60% osób bezrobotnych - długotrwale bezrobotni

zwiększenie funkcji aktywizacyjnej PSZ

zmniejszenie ilo ści spraw załatwianych „przy biurku”

Przesłanki



Stworzenie nowego kanału kontaktu 

Klient – Urz ąd Pracy 

z wykorzystaniem nowych technologii 

zgodnych ze strategi ą rozwoju 

społecze ństwa informacyjnego 

e-goverment.

Dzięki Systemowi urz ędy pracy zarz ądzają

informacjami dla klientów PSZ przez 

telefon, e-mail i Internet. 

Klienci uzyskuj ą ciągły dost ęp do urz ędów 

pracy w całym województwie ograniczaj ąc 

do minimum osobiste wizyty w urz ędzie.

ZałoŜenia



1. Stworzenie jednolitego systemu identyfikacji 
bezrobotnych

2. Zapewnienie dost ępu do Urz ędów Pracy poprzez 
ogólnodost ępny 
4 cyfrowy numer infolinii (9XXX)

3. Wdro Ŝenie Call Center do telefonicznej obsługi Klienta

4. Stworzenie sieci umo Ŝliwiaj ącej wymian ę informacji 
między stanowiskami informacyjnymi 

5. Przygotowanie bazy wiedzy jako podstawowe narz ędzie 
pracy na stanowiskach informacyjnych – integracja z 
systemem PULS

6. Stworzenie portalu internetowego oraz poczty 
elektronicznej

Know-how



„ System 7/24”
- schemat
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CECHY

dost ępność – publiczna sie ć telefoniczna, sieci komórkowe, aparaty publiczne, 
PIAP, sie ć internet itp.

integralno ść – w współpracy z innymi systemami, wymiana danych 

otwarto ść – na modyfikacj ę, nowe elementy i funkcjonalno ści

elastyczno ść – brak ogranicze ń do miejsca, wyeliminowanie inwestycji w 
sprz ęt po stronie Klienta 

skalowalno ść – redukcja / rozwój w zale Ŝności od potrzeb urz ędu 

bezpiecze ństwo danych – sposób przechowywania, przesyłania, ko ntrola 
dost ępu itp.

niezawodno ść – ograniczenie do minimum słabych punktów  przez: 
redundandno ść, beckup, rozproszony system kierowania 

Cechy Systemu



Technologia

Wirtualne Contact Center – system pozwalaj ący na tworzenie rozproszonych 
terytorialnie stanowisk konsultantów kierowanie poł ączeń przez sie ć TDM (nie IP) 
zapewniaj ące wy Ŝszą sprawno ść

Centrala Baza Wiedzy – zwymiarowana na prac ę on-line w szerokim zakresie 
ilości konsultantów, zintegrowana w DATA CENTER TP z in nymi systemami 

Dane – zlokalizowane w profesjonalnym DATA CENTER wa runkuj ące 
bezpiecze ństwo,  monitoring i okre śloną dost ępność

Wymiana, przesyłanie danych - dedykowana sie ć IPVPN (w technologii MPLS) 
oddzielona od sieci internet z gwarancj ą pasma oraz SLA

Stanowiska Konsultantów – poprzez umiejscowienie w r óŜnych punktach sieci 
publicznej wyeliminowanie prawdopodobie ństwa awarii

Integracja z innymi systemami w web service

Przyjazny CMS do zarz ądzania tre ścią na portalu

Wybór Technologii



Systemy 
Bazy Wiedzy

System
TTS

System
Zarządzania

System 
portalowy

System 
E-mail

Poszukujący pracy
Płatne połączenia

z sieci stacjonarnych i 
komórkowych
9524

Pracodawcy
Płatne połączenia

z sieci
stacjonarnych i 
komórkowych
9524

Bezrobotni
Bezpłatne połączenia

9510

Inne połączenia z sieci

stacjonarnych i 
komórkowych
Połączenia płatne

9524PSTNWAN
DATA CENTER

Technologia

Redundantne
łącza głosowe i

sygnalizacyjne

Redundantne
łącza danych

Redundantne
Jednostki
Komunikacyjne



Wirtualne Contact Center

System IVR identyfikuje osob ę dzwoni ącą po wybranym numerze i 
realizacji prawidłowego ID i PIN
W zaleŜności od wyboru wersji scenariusza oraz dost ępności konsultantów 
połączenie realizowane jest na stanowiska konsultantów (właściwego 
terytorialnie PUP) lub baz ę zapowiedzi i informacji słownych Kolejkowanie 
(Queue) i dystrybucja (ACD) poł ączeń do konsultantów (oczekiwanie na 
zwolnienie konsultanta)
MoŜliwo ść przekierowania pomi ędzy poszczególnymi lokalizacjami w 
przypadku np. niedost ępności lub zaj ętości konsultantów
Przekazywanie kontekstu poł ączenia z IVR do konsultanta (informacje o 
osobie dzwoni ącej – wywołanie informacji z bazy wiedzy)
Równomierne obci ąŜenie Konsultantów ilo ścią i czasem poł ączeń
Nagrywanie poł ączeń, monitoring on-line rozmów przez osoby zarz ądzające 
Raportowanie dotycz ące ilo ści poł ączeń, czasu, inne kryteria
Obsługa i zarz ądzanie systemem przez przegl ądarkę internetow ą, w tym 
graficzna konfiguracja skryptów i scenariuszy umo Ŝliwiaj ące wprowadzenie 
nowych komunikatów 



Sieć informatyczna

Sieć intranet bazuj ąca na technologii 
IP WAN

dost ępu do sieci Intranet WUP dla:
16 lokalizacji w technologii 
Frame Relay (pr ędkość
transmisji 1/1Mb/s);
1 lokalizacji w technologii 
Frame Relay (pr ędkość
transmisji 8/8Mkb/s);

dostawy, skonfigurowania, 
instalacji i uruchomienia urz ądzeń
CPE w lokalizacjach obj ętych 
niniejszym rozwi ązaniem 
technicznym

Podstawowe zalety powy Ŝszego 
rozwi ązania
Certyfikat bezpiecze ństwa CERT
Zamkni ęta sie ć szkieletowa 
odseparowana od sieci Internet

WUP

InternetInternet

PUP …n

TP TP 

SieSiećć IPIP
VPNVPN



Baza Wiedzy

Systemu PULS, u Ŝywanego przez urz ędy 
pracy
Dane wprowadzane przez konsultantów
Contact Center (CC) Systemu 7/24
Systemu poczty elektronicznej

W Bazie Wiedzy zgromadzone s ą informacje 
dotycz ące:

danych osobowych osób bezrobotnych
kwalifikacji, historii zatrudnienia, historii 
kontaktów z Urz ędami Pracy
ofert pracy, ofert szkole ń i innych świadcze ń
najczęściej zadawanych pyta ń wraz z 
odpowiedziami
dane dotycz ące udziału w szkoleniach i 
podj ętych pracach
aktywno ści osób bezrobotnych w zakresie 
korzystania z funkcjonalno ści Systemu 7/24
historii kontaktów Klienta z konsultantem

Baza Wiedzy gromadzi dane z :



Aplikacja Dost ępowa



Portal UPP



Funkcjonalno ść Portalu 

NajwaŜniejsza funkcjonalno ść:
Rejestracja firm i poszukuj ących pracy
Dodawanie CV przez bezrobotnych i poszukuj ących pracy
Dodawanie ofert pracy przez pracodawców
Wyszukiwanie ofert pracy (zweryfikowanych i niezwer yfikowanych) przez 
bezrobotnych i poszukuj ących pracy
Wyszukiwanie pracowników przez pracodawców
Wyszukiwanie szkole ń dla bezrobotnych

Pozostała funkcjonalno ść

Aktualno ści
Formularze kontaktowe do kontaktu z PUP/WUP
Forum dyskusyjne
Newsletter
Wyszukiwanie informacji
Kontakt z CC

W pełni elastyczne i przyjazne zarządzanie strukturą serwisu, pozwala na  zmianę szaty graficznej, tworzenie 
rozbudowanych menu, zbieranie danych z formularzy, sond/ankiet ,tworzenie zamkniętych stref portalu 
dostępnych po zalogowaniu tworzenie statystyk odwiedzin portalu,  elastyczne nadawanie uprawnień redaktorom 
do zarządzania treścią



Telekomunikacja Polska S.A.

w realizacj ę projektu na etapie 
przygotowania zaanga Ŝowała kilka 
departamentów specjalizuj ących si ę
w poszczególnych elementach 
systemu, zamówieniach, realizacj ą
usług, technologi ą

powołała zespół nadzoruj ący prac ę
odpowiadaj ący za integralno ść
systemu spójno ść techniczn ą oraz 
kompleksowo ść

podj ęła współprac ę z Partnerami TP

Wdro Ŝenie i Realizacja

98 dni 



Zadania Zespołu 
Projektowego WUP

Koordynacja działa ń projektowych
Opracowanie harmonogramu 

wdro Ŝenia Systemu 
Koordynacja pracy partnerów 

projektu
Przeprowadzenie zamówie ń

publicznych 
Unifikacja procedur, druków oraz 

bieŜąca ich aktualizacja
Przygotowanie i wypełnienie tre ścią

bazy wiedzy i portalu internetowego
Określenie kompetencji i sposobu 

oceny pracy konsultantów
Wdro Ŝenie standardów obsługi 

Klienta 
Promocja Projektu
Komunikacja wewn ętrzna o projekcie
Rozwiązywanie problemów



Struktura obsługi Systemu

Dane automatycznie współdzielone z Bazą Wiedzy

Pozostałe sekcje informacyjne

Bazy danych:

• Teleadresowa

• Baza giełd i targów pracy

• Baza ofert pracy

• Baza instytucji szkoleniowych i edukacyjnych

• itp.

Sekcje jednostek Publicznej Służby Zatrudnienia

Redakcja PUP

Biuro CC

Redakcja WUP

Biuro CC

Zespół

Zarządzający

Redakcja Portalu

Portal Internetowy Systemu 7/24

Administracja Portalu

(np.: moderacja ofert pracy)

Redakcja PUP

Biuro CC

Outsourcing – część techniczna Systemu

Dane wprowadzane przez
redaktorów portalu



1. Urząd moŜe skoncentrować się na podstawowej działalności, bez 
zajmowania się problemami infrastruktury

2. Rozwiązuje problem ograniczonych zasobów osób z odpowiednimi 

kwalifikacjami: urzędowi trudno byłoby pozyskać i utrzymać fachowców do 
zarządzania siecią, systemem.

3. Eliminuje to konieczność inwestowania w kosztowny sprzęt i narzędzia 
diagnostyczne

4. Precyzyjnie przypisana odpowiedzialność

TP Zapewnia:

- Monitoring 

- Bezpiecze ństwo

- Utrzymanie 

- Wsparcie u Ŝytkownika

- Rozwój w zakresie koncepcji

Zadania Wykonawcy 
- outsourcing



Kto skorzystał i jak?

Zwiększona mo Ŝliwo ść pozyskiwania ofert pracy 
(wsparcie realizacji standardów usług rynku pracy)
Przeniesienie cz ęści usług na samoobsług ę (poprzez 
www, telefon) 
Efektywne wykorzystanie kompetencji pracowników, 
podniesienie efektywno ści obsługi bezpo średniej
Osiągnięcie wy Ŝszej satysfakcji Klientów z pracy urz ędu 
Dobrze przygotowani-przeszkoleni pracownicy infolin ii
Nowe statystyki umo Ŝliwiaj ące analiz ę potrzeb 
Efektywna organizacja szkole ń

Szybkie dotarcie do po Ŝądanej grupy klientów w 
województwie
Wizerunek nowoczesnej, przyjaznej, sprawnie 
zarządzanej organizacji 
Budowanie relacji z przedsi ębiorcami spełniaj ąc ich 
oczekiwania i wsparcie w zakresie zasobów ludzkich 
Łatwo ść wdra Ŝania nowych standardów obsługi.

Powiatowy Urz ąd Pracy



Dostęp do danych z całego regionu 
Łatwa i przyst ępna analiza specyfiki i sytuacji 
rynku (poziom regionalny i lokalny) z uwagi na 
agregowanie informacji na jednym portalu
Nowe sieci współpracy i wymiany informacji 
Nowe narz ędzia badania potrzeb i oczekiwa ń

klientów
Korzystanie z wypracowanych standardów, 
procedur, dokumentów
Nabycie nowych kompetencji – poprzez szkolenia, 
CRM
Zespół projektowy – do świadczenie 
Łatwe i szybkie dotarcie do Klienta z informacj ą, 
ofert ą (email, telefon, sms, newsletter)
Nawiązanie ścisłej współpracy mi ędzy urz ędami

Kto skorzystał i jak? 
Wojewódzki Urz ąd Pracy - lider



Satysfakcja z profesjonalnej i miłej obsługi 
telefonicznej
Szybki i uproszczony sposób zło Ŝenia 
CV/znalezienia oferty, wyszukania szkolenia
Dostęp do z standaryzowanych informacji urz ędu 
pracy przez profesjonalny portal (24 h na dob ę)
MoŜliwo ść komunikacji elektronicznej, e-mail,www
– wygoda 
Oszczędność czasu i kosztów z uwagi na 
ograniczenie bezpo średnich wizyt
Łatwe i bie Ŝące monitorowanie ofert 
Łatwo ść w zapami ętaniu numeru czterocyfrowego 
do urz ędu pracy w całym województwie
Gwarancja prawidłowo ści i aktualno ści danych 
(konsultant lokalny - informacje „u źródła”)
MoŜliwo ść wyboru ofert pracy z całego regionu, a 
takŜe dost ęp do ofert pracy w ramach sieci EURES

Kto skorzystał i jak? 
Bezrobotny/ poszukuj ący pracy



Przedsi ębiorcy:

Dostęp za pośrednictwem konsultanta, 
portal, e-mail do bazy osób poszukuj ących 
pracy: szybszy i skuteczniejszy system 
poszukiwania pracowników 

Dostęp do informacji niezb ędnej 
pracodawcy

MoŜliwo ść samodzielnej obsługi –
samodzielne zło Ŝenie oferty pracy, wybór 
pracownika w bazie CV

Ujednolicenie i uproszczenie procedur w 
województwie

Kto skorzystał i jak? 



Korzy ść dla całego regionu: innowacyjne rozwi ązanie, 
podnosz ące atrakcyjno ść inwestycyjn ą regionu 
i ułatwiaj ące działanie firmom i funkcjonowanie 
obywatelom.

Projekt „Urz ąd pracy 7/24” to nie tylko krok w stron ę

nowocze śniejszego urz ędu działaj ącego zgodnie 
z zasadami społecze ństwa informacyjnego, ale tak Ŝe 
rozwi ązanie, które mo Ŝna zastosowa ć w innych 
obszarach administracji.

Kto skorzystał i jak? 

Region:



nowe funkcje w 7/24

SMS tekstowy do telefonów i terminali komórkowych 
np. o szkoleniach , ofertach pracy, przypominanie o  wizycie 
w urz ędzie, itp.

Wyszukiwarka osób bezrobotnych,

Mobilny konsultant (tele-praca)– zewn ętrzne/tymczasowe
stanowiska

Integracja z systemami PSZ i IPS

Ewolucja 
co mo Ŝna rozwija ć



Badania Satysfakcji Klienta

Jak oceniasz dotychczasowe funkcjonowanie Infolinii ?
Czy portal www.up.podlasie.pl
spełnia Twoje oczekiwania?

61% badanych oczekuje pracy infolinii po godz. 16.00
78% chce otrzymywa ć informacje nt. ofert pracy/aktualno ści 

z UP za pomoc ą sms
73% badanych pracodawców chciałoby samodzielnie za pośr. www

przeszukiwa ć profile osób bezrobotnych dost ępne w PUP



29

Dziękujemy za uwag ę


