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Projekt Urz ad Pracy 7/24  (,tp 4ie

Dziatanie 1.1 SPO RZL ,Rozw0gj | modernizacja
instrumentow i instytucji rynku pracy”

Cel Dziatania

Dostosowanie oferty ustugowej instytucji rynku pracy do
rosnacych potrzeb w zakresie aktywizacji zawodowej
0S. bezrobotnych i poszukujgcych pracy.

Cel Projektu

Dostosowanie funkcjonowania PSZ do zmieniajgcych sie
warunkow i oczekiwan spotecznych

Realizacja celu

Utworzenie Zintegrowanego Teleinformatycznego
Systemu Obstugi Klienta ,System 7/24”

www.up.podiasie.pl




Projekt Urz ad Pracy 7/24  (tp 4ise

L

LIDER PROJEKTU

Wojewddzki Urz ad Pracy w Biatymstoku

PARTNERZY PROJEKTU

Urzad Marszatkowski Wojewddztwa Podlaskiego
Powiatowy Urz ad Pracy w Augustowie
Powiatowy Urz ad Pracy w Biatymstoku
Powiatowy Urz ad Pracy w Bielsku Podlaskim
Powiatowy Urz ad Pracy w Grajewie

Powiatowy Urz ad Pracy w Hajnowce
Powiatowy Urz ad Pracy w Kolnie

Powiatowy Urz ad Pracy w tom zy

Powiatowy Urz ad Pracy w Mo nkach
Powiatowy Urz ad Pracy w Sejnach

Powiatowy Urz ad Pracy w Siemiatyczach
Powiatowy Urz ad Pracy w Sokotce

Powiatowy Urz ad Pracy w Suwatkach
Powiatowy Urz ad Pracy w Wysokiem Mazowieckiem
Powiatowy Urz ad Pracy w Zambrowie

H - www.up.podlasie.pl
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Analiza potrzeb / y
benczmarking (tp 4me

Mozliwos¢ telefonicznej/internetowej obstugi
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Przestanki (tp 4me

B niski poziom g esto $ci zaludnienia — 15 miejsce w s$rod regionow

B niski stopie n urbanizacji — rzadka sie ¢ miast ze znacz aca iloscig
rozproszonych miejscowo sci wiejskich

B wysoki poziom pracuj acych w | sektorze

B ponad 40% zarejestrowanych osob bezrobotnych zamies  zkuje tereny
wiejskie

B ponad 60% osob bezrobotnych - dtugotrwale bezrobotni

B zwiekszenie funkcji aktywizacyjnej PSZ

B zmniejszenie ilo $ci spraw zatatwianych ,przy biurku”

o ‘ e
A = www.up.podlasie.pl
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Zatozenia

(tp 4

Stworzenie nowego kanatu kontaktu
Klient — Urz ad Pracy

z wykorzystaniem nowych technologii
zgodnych ze strategi g rozwoju
spotecze nstwa informacyjnego
e-goverment.

Dzieki Systemowi urz edy pracy zarz adzaja
Informacjami dla klientow PSZ przez

telefon, e-mail i Internet.

Klienci uzyskuj g ciagty dost ep do urz edow
pracy w catym wojewddztwie ograniczaj] Qac

do minimum osobiste wizyty w urz  edzie.
ﬁrﬁj



Know-how (tp 4me

x .

Stworzenie jednolitego systemu identyfikacji
bezrobotnych

Zapewnienie dost epu do Urz edow Pracy poprzez
ogolnodost epny
4 cyfrowy numer infolinii (9XXX)

Wdro zenie Call Center do telefonicznej obstugi Klienta

Stworzenie sieci umo zliwiaj acej wymian e informacji
miedzy stanowiskami informacyjnymi

Przygotowanie bazy wiedzy jako podstawowe narz  edzie
pracy na stanowiskach informacyjnych — integracja z
systemem PULS

Stworzenie portalu internetowego oraz poczty

elektronicznej
www.up.podiasie.pl



. System 7/24” ( tpi “‘
- schemat R —=

Karta
- bezrobotnego

— Numer bezptatny 9510

Potaczenie bezptatne

————— o 7 AP Stanowiska
———————— WPl < s informacyjne

- konsultanci
Interfejs l «
Z \

Numer ptatny 9524

£y
www.up.podiasie.pl ﬁ
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Cechy Systemu (tp ﬁ»‘

CECHY

B dost epno $€ — publiczna sie € telefoniczna, sieci komorkowe, aparaty publiczne,
PIAP, sie € internet itp.

B integralno $€ — w wspotpracy z innymi systemami, wymiana danych
B otwarto $¢ — na modyfikacj e, nowe elementy i funkcjonalno sci

B elastyczno $¢é — brak ogranicze n do miejsca, wyeliminowanie inwestycji w
sprz et po stronie Klienta

mskalowalno $¢é — redukcja / rozw0j w zale znosci od potrzeb urz edu

B bezpiecze nstwo danych — sposob przechowywania, przesytania, ko ntrola
dost epu itp.

B niezawodno $¢ — ograniczenie do minimum stabych punktéw przez:
redundandno s¢, beckup, rozproszony system kierowania

)
= www.up.podiasie.pl ﬁ



Wybor Technologi (tp ame

Technologia

® Wirtualne Contact Center — system pozwalaj gcy na tworzenie rozproszonych
terytorialnie stanowisk konsultantow kierowanie pot aczen przez sie ¢ TDM (nie IP)
zapewniaj gce wy zszg sprawno s¢

B Centrala Baza Wiedzy — zwymiarowana na prac € on-line w szerokim zakresie
ilo $ci konsultantéw, zintegrowana w DATA CENTER TP zin  nymi systemami

B Dane — zlokalizowane w profesjonalnym DATA CENTER wa runkuj gce
bezpiecze nstwo, monitoring i okre slon g dost epnosé

BEWymiana, przesytanie danych - dedykowana sie ¢ IPVPN (w technologii MPLS)
oddzielona od sieci internet z gwarancj g pasma oraz SLA

B Stanowiska Konsultantow — poprzez umiejscowienie w r 0znych punktach sieci
publicznej wyeliminowanie prawdopodobie = Astwa awarii

B Integracja z innymi  systemami w web service

B Przyjazny CMS do zarz gdzania tre scig na portalu

)
= www.up.podiasie.pl ﬁ



Technologia (tp 4w

Bezrobotni
Bezptatne potaczenia

9510

Poszukujacy pracy

Ptatne pofaczenia g g
z sieci stacjonarnych i
komorkowych

9524 3 g
Pracodawcy @ R "y W Ty W oty
?:c:cei pREEsils 8 \ & Inne potaczenia z sieci

stacjonarnych i

stacjpnarnych i i o
I;gr;:rkowych 8 Potaczenia ptatne
9524
DATA CENTERxcqundantne i TUREEEEReE AR, W - '
ystem
tacza danych Zarzadzania IFedundantig

tacza gtosowe i
sygnalizacyjne
— = ¥dundantne
9 (e m— " Jednostki

""" y Komunikacyjne

System
portalowy
Systemy System
Bazy Wiedzy TTS ii

= = www.up.podlasie.pl




Wirtualne Contact Center () tp ﬁ»‘

System IVR identyfikuje osob e dzwoni acq po wybranym numerze i
realizacji prawidtowego ID i PIN

W zalezno$ci od wyboru wersji scenariusza oraz dost  epno sci konsultantéw
potaczenie realizowane jest na stanowiska konsultantow (wtasciwego
terytorialnie PUP) lub baz e zapowiedzi i informacji stownych Kolejkowanie
(Queue) i dystrybucja (ACD) pot aczen do konsultantow (oczekiwanie na
zwolnienie konsultanta)

Mozliwo $¢€ przekierowania pomi edzy poszczegoélnymi lokalizacjami w
przypadku np. niedost epno $ci lub zaj etosci konsultantow

Przekazywanie kontekstu pot gczenia z IVR do konsultanta (informacje o
osobie dzwoni gcej — wywotanie informaciji z bazy wiedzy)

Réwnomierne obci gzenie Konsultantow ilo $cig i czasem pot gczen
Nagrywanie pot gczen, monitoring on-line rozmow przez osoby zarz  qdzajace
Raportowanie dotycz Qace ilo Sci pot aczen, czasu, inne kryteria

Obstuga i zarz gdzanie systemem przez przegl adark e internetow g, w tym
graficzna konfiguracja skryptéw | scenariuszy umo zliwiaj gce wprowadzenie
nowych komunikatow

£y
= www.up.podiasie.pl ﬁ



Sieé informatyczna L tp \ ﬁ?‘

Sie€ intranet bazuj aca na technologii
IP WAN

B dostepu do sieci Intranet WUP dla: = N

® 16 lokalizacji w technologii LY -
Frame Relay (pr edko sé Tyl \ \.é/
transmisji 1/1Mb/s); = o >
® 1 lokalizacji w technologii | < 1p /,)
‘. o _

Frame Relay (pr edko $¢é
transmisji 8/8Mkb/s);

B dostawy, skonfigurowania, 5 nterhet
instalacji i uruchomienia urz  gdzeiw
CPE w lokalizacjach obj etych
niniejszym rozwi gzaniem
technicznym

Podstawowe zalety powy 2szego
rozwi gzania

B Certyfikat bezpiecze nstwa CERT

B Zamkni eta sie ¢ szkieletowa
odseparowana od sieci Internet

}::f-_;,-'
H - www.up.podlasie.pl



Baza Wiedzy

Baza Wiedzy gromadzi dane z
B Systemu PULS, u zywanego przez urz edy
pracy
B Dane wprowadzane przez konsultantow

B Contact Center (CC) Systemu 7/24
B Systemu poczty elektronicznej

W Bazie Wiedzy zgromadzone s g informacje
dotycz ace:
B danych osobowych oséb bezrobotnych

B kwalifikacji, historii zatrudnienia, historii
kontaktow z Urz edami Pracy
ofert pracy, ofert szkole nAiinnych swiadcze n
najcz esciej zadawanych pyta n wraz z
odpowiedziami

B dane dotycz gce udziatu w szkoleniach i
podj etych pracach

B aktywno $ci 0sob bezrobotnych w zakresie
korzystania z funkcjonalno sci Systemu 7/24

B historii kontaktow Klienta z konsultantem

= = www.up.podiasie.pl
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Baza Wiedzy  Aplikacja

g7

Modut Contact Center (CC)

Portal Internetowy

Pracownicy Contact
Center (CC)




BWUP - Uzytkownicy - Windows Internet Explorer

e, T
G- |
¥ I
ooy |’ 4 BWUP - Usytkounicy | |
~
o Aplikacja Dostepowa
+ Uzytkownicy ~ Email Serwer - Identyfikatary PIM o Zwalnianie drzewa porocy | @ Dodaj strone,
R s P Ton pl
Uzytkownicy Organizacie Lokalizacje arupy uiytkownikdw Rale Zarzadzanie hastermn Uskawieniz Manitaring Wbyzki
Idertyfikator uzythowrika 15704 Uradziny [styceen  W|[1 %][1370 %] [
Lagin 0610 | Pled | Kobista % |
Adres Email h.gorska@up podlasiepl 2 "
Organizacia BUP Kolno Wybierz ” Usurii "
o e
L S = =
Prefiks iM"s | Lok alizacja Kolna | Wybierz || Usufi | |
Irmi Hanna 7 m— -
S L Tobut stanowwizska | konsulbant
Drrugie imig l Zrnier
Mazwisko Gdrska
Suffix
Zapisz |
fidiak Hasha Role
Mazwa Typ
Power Usar vy €2
User Zuwyky [
konsultant Zwekby €2
Adresy Email Adresy Shrary W
Dodaj |
MNumery telefonu SMS Messenger ID Instant Messenger IDs
L3 € miermet | 100% -

= www.up.podlasie.pl




Portal UPP (tp 4w

,f_': Portal Urzeddw Pracy Podlasia - Strona Gléwna - Microsoft Internet Explorer provided by e-buro

@:;;l - IE hitbp: v up. podlasie. plf || & ' ILive Search |}3 !':
Pl Edycja  MWidok Uubione Marzedzia  Pomoc

'i./:‘? 'ﬂfl? @ Portal Urzeddw Pracy Podlasia - Strolja.Gh:’u_-\lna

| | ﬁ?}' ] = rg: - i:_;}SLrona - :t’:} Marzedzia =

@

./
Zamowienia publiczne
ljs-o th bezro Eu

Program Ur.lii.
Europejskiej

anewﬁﬂzki Urza_ci
Pracy w Bialymstoku
Powiatowe Urzedy
Pracy

Pruki do pobrania

"'Urz d -Pracy 7 dniw
tygodniu 24 h na dob

Strona gléwna | Kontakt | Mapa strony | Newsletter | Forum | Poled znajomemu | Wyszukaij

-

Efenglish

Urzad Pracy Podlasia

dla Ciebie mamy czas
przez caty dobe

& ’ i
S 0 = 2 N S il
(=} ofertg ofertg pracownika |szkolenls

Urzad Pracy Podlasia

Szanowni Paristwo,

Witamy na portalu Urzedéw Pracy Podlasia. Informujemy, Ze system znajduje
sie w fazie pilotazowe)] w zwia;Ku z czym pewne funkcjonalnosci moga byc
CZasowo niedoste&:me. Prosimr o cierpliwoscC i zarazem przekazywanie uwag
poprzez forum badZ tez formularz kontaktowy. RERRE DR
AR A ATLSTECAR SR
Intro Systemu 7 /24 kliknij tutaj ==
WYDITAL INFORMACTT

Opracowania i publikacije tutaj »> TFROMOCIT EFS

Mapisali o nas tutaj >>

Znalazles prace/pracownika dzieki Systemowi. Napisz nam o tym! tutaj ==

o
Wrota ~f Podiasla

www wTApOd skl

napisz do
kosultanta

Aktualnosci

WUP Biatystok Powiatowe Urzedy Pracy

System 7/24 Biuletyn Nr - h
ggﬁ?{ﬁq%k‘“'EC"?"'CZEM'EC Spotkanie w  ramach informacji )
zawodowej w Bielsku Podlaskim i
wiecej ... 2008-06-19 P -_—a.)
4

¥
Dnia 26.06.2008 r. w Powiatowym Urzedzie ___!_-

2N lat - dohry momant bu smianic

www.up.podiasie.pl




Funkcjonalno s$¢ Portalu (‘_tp'ﬁ»‘

Najwazniejsza funkcjonalno sé:

B Rejestracja firm i poszukuj acych pracy

E Dodawanie CV przez bezrobotnych i poszukuj gcych pracy
B Dodawanie ofert pracy przez pracodawcow
|

Wyszukiwanie ofert pracy (zweryfikowanych i niezwer  yfikowanych) przez
bezrobotnych i poszukuj acych pracy

Wyszukiwanie pracownikOw przez pracodawcow
Wyszukiwanie szkole n dla bezrobotnych

Pozostata funkcjonalno $é

Aktualno sci

Formularze kontaktowe do kontaktu z PUP/WUP
Forum dyskusyjne

Newsletter

Wyszukiwanie informacji

Kontakt z CC

W peini elastyczne i przyjazne zarzadzanie strukturg serwisu, pozwala na zmiane szaty graficznej, tworzenie
rozbudowanych menu, zbieranie danych z formularzy, sond/ankiet ,tworzenie zamknietych stref portalu
dostepnych po zalogowaniu tworzenie statystyk odwiedzin portalu, elastyczne nadawanie uprawnien redaktorom
do zarzadzania trescig

= www.up.podlasie.pl




Wdro zenie | Realizacja (_tp\ﬁ?

98 dni

Telekomunikacja Polska S.A.

B w realizacj e projektu na etapie
przygotowania zaanga zowata kilka
departamentow specjalizuj acych si e
w poszczegolnych elementach
systemu, zamoéwieniach, realizacj] a
ustug, technologi a

B powotata zespot nadzoruj acy prac e
odpowiadaj acy za integralno sé
systemu spojno $¢ techniczn g oraz
kompleksowo s$¢

® podj ela wspéiprac e z Partnerami TP

= www.up.podlasie.pl



Zadania Zespotu
Projektowego WUP

EKoordynacja dziata n projektowych
EOpracowanie harmonogramu

wdro zenia Systemu

EKoordynacja pracy partnerow

projektu

B Przeprowadzenie zamowie N
publicznych

B Unifikacja procedur, drukéw oraz
biezaca ich aktualizacja

B Przygotowanie i wypetnienie tre Scig
bazy wiedzy i portalu internetowego

B Okre slenie kompetencji i sposobu
oceny pracy konsultantow

B\Wdro zenie standardow obstugi
Klienta

B Promocja Projektu

EKomunikacja wewn etrzna o projekcie
B Rozwigzywanie probleméw

= www.up.podlasie.pl




Struktura obstugi Systemu  (.tp 4e

Sekcje jednostek Publicz@@iby Zatrudnienia Pozostate sekcje informacyjne
/ —
Redakcja PUP  Redakcja PUP Rfedakcja wup Redakcja Portalu
Biuro CC Biuro CC BLLICIEC Dane wprowadzane przez
Zespotis redaktoréw portalu
Zarzadzajacy
Bazy danych: &
* Teleadresowa
 Baza gietd i targdéw pracy Administracja Portalu

Baza ofert pracy
Baza instytucji szkoleniowych i edukacyjnych
itp.

(np.: moderacja ofert pracy)

Dane automatycznie wspoétdzielone z Bazg Wiedzy

Outsourcing — czes¢ techniczna Systemu Portal Internetowy Systemu 7/24

vy
= = www.up.podlasie.pl ﬁ



Zadania Wykonawcy 0 tp “‘
- outsourcing L'

TP Zapewnia:

- Monitoring

- Bezpiecze nstwo

- Utrzymanie

- Wsparcie u zytkownika

- Rozw0j w zakresie koncepcji

1. Urzad moze skoncentrowac sie na podstawowej dziatalnosci, bez
zajmowania sie problemami infrastruktury

2. Rozwigzuje problem ograniczonych zasobdw osob z odpowiednimi
kwalifikacjami: urzedowi trudno bytoby pozyskac i utrzymaé fachowcow do
zarzadzania siecig, systemem.

3. Eliminuje to koniecznos¢ inwestowania w kosztowny sprzet i narzedzia
diagnostyczne

4. Precyzyjnie przypisana odpowiedzialnosc

£y
= www.up.podiasie.pl ﬁ



Kto skorzystat | jak?

Powiatowy Urz ad Pracy

Zwiekszona mo zliwo $€ pozyskiwania ofert pracy
(wsparcie realizacji standardow ustug rynku pracy)

Przeniesienie cz esci ustug na samoobstug e (poprzez
www, telefon)

Efektywne wykorzystanie kompetencji pracownikow,
podniesienie efektywno sci obstugi bezpo sredniegj

Osiagniecie wy zszej satysfakcji Klientéw z pracy urz
Dobrze przygotowani-przeszkoleni pracownicy infolin
Nowe statystyki umo zliwiaj gce analiz ¢ potrzeb
Efektywna organizacja szkole n

Szybkie dotarcie do po zadanej grupy klientéw w
wojewodztwie

Wizerunek nowoczesnej, przyjaznej, sprawnie
zarzadzanej organizaciji

Budowanie relacji z przedsi ebiorcami spetniaj ac ich
oczekiwania | wsparcie w zakresie zasobow ludzkich

tatwo $¢ wdra zania nowych standardow obstugi.

= www.up.podlasie.pl
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Kto skorzystatijak? ~ A.tp 4e
Wojewodzki Urz ad Pracy - lider

B Dostep do danych z catego regionu

tatwa i przyst epna analiza specyfiki i sytuacii
rynku (poziom regionalny i lokalny) z uwagi na
agregowanie informacji na jednym portalu
Nowe sieci wspoétpracy i wymiany informacji

B Nowe narz edzia badania potrzeb i oczekiwa n
klientow

B Korzystanie z wypracowanych standardow,
procedur, dokumentow

B Nabycie nowych kompetencji — poprzez szkolenia,
CRM

Zespot projektowy — do  swiadczenie
tatwe i szybkie dotarcie do Klienta z informacj a,
ofert g (email, telefon, sms, newsletter)

B Nawigzanie scistej wspotpracy mi edzy urz edami

H - www.up.podlasie.pl



Kto skorzystatijak? [l tp 4e
Bezrobotny/ poszukuj acy pracy

B Satysfakcja z profesjonalnej i mitej obstugi
telefonicznej

B Szybkii uproszczony sposob zto zenia
CV/znalezienia oferty, wyszukania szkolenia

B Dostep do z standaryzowanych informacji urz  edu
pracy przez profesjonalny portal (24 hnadob e)

B Mozliwo s¢ komunikacji elektronicznej, e-mail,www
— wygoda

B Oszczednosc¢ czasu i kosztéw z uwagi na
ograniczenie bezpo srednich wizyt

B Latwe i bie Zzgce monitorowanie ofert

B tatwo s€ w zapami gtaniu numeru czterocyfrowego
do urz edu pracy w catym wojewodztwie

B Gwarancja prawidtiowo $ci i aktualno sci danych
(konsultant lokalny - informacje ,u  zrédia”)

B Mozliwo s¢ wyboru ofert pracy z catego regionu, a
takze dost ep do ofert pracy w ramach sieci EURES

H - www.up.podlasie.pl



Kto skorzystat | jak?

Przedsi ebiorcy:

® Dostep za po srednictwem konsultanta,
portal, e-mail do bazy os6b poszukuj acych
pracy: szybszy i skuteczniejszy system
poszukiwania pracownikow

® Dostep do informacji niezb ednej
pracodawcy

® Mozliwo s¢ samodzielnej obstugi —
samodzielne zto zenie oferty pracy, wybor
pracownika w bazie CV

® Ujednolicenie i uproszczenie procedur w
wojewodztwie

= www.up.podlasie.pl
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Kto skorzystat i jak?  A/tp

Region:

® Korzy $¢ dla catego regionu: innowacyjne rozwi  gzanie,
podnosz gce atrakcyjno s¢ inwestycyjn g regionu
| utatwiaj gce dziatanie firmom i funkcjonowanie
obywatelom.

B Projekt ,Urz ad pracy 7/24” to nie tylko krok w stron e
nowocze sniejszego urz edu dziataj acego zgodnie
z zasadami spotecze nstwa informacyjnego, ale tak ze
rozwi gzanie, ktore mo zna zastosowa ¢ w innych
obszarach administracji.

= www.up.podiasie.pl



Ewolucja ( tpia.‘
co moznarozwijaé -

nowe funkcje w 7/24

B SMS tekstowy do telefonéw i terminali komorkowych
np. o szkoleniach , ofertach pracy, przypominanie o wizycie
W urz edzie, itp.

B Wyszukiwarka oséb bezrobotnych,

® Mobilny konsultant (tele-praca)— zewn etrzne/tymczasowe
stanowiska

B Integracja z systemami PSZ i IPS

£y
= www.up.podiasie.pl ﬁ



Badania Satysfakciji Klienta&_tp ‘&

bardzo dobrze dobrze srednio stabo

Czy portal www.up.podlasie.pl

Jak oceniasz dotychczasowe funkcjonowanie Infolinii ? spetnia Twoje oczekiwania?
61% badanych oczekuje pracy infolinii po godz. 16.00
78% chce otrzymywa € informacje nt. ofert pracy/aktualno  sci
z UP za pomoc g sms
73% badanych pracodawcow chciatoby samodzielnie za poSsr. Www
przeszukiwa € profile oséb bezrobotnych dost epne w PUP

O AL www.up.podiasie.pl



(tp 4me

Dziekujemy zauwag e

www.up.podiasie.pl



