ZARZ ADZENIE NR 1/2017
DYREKTORA BIURA POZNA N KONTAKT
z dnial lutego2017 .

w sprawie Regulaminu Organizacyjnego Biura Paztantakt Urzdu Miasta Poznania.

Na podstawie § 27 ust. 1 Regulaminu Organizacyjnéfjgedu Miasta Poznania,
stanowjcego zadcznik do Zarzdzenia nr 43/2016/K Prezydenta Miasta Poznaniaia dn
6 padziernika 2016 r. w sprawie Regulaminu Organizaegm Urzdu Miasta Poznania

zarzdza s¢, co nasjpuije:

§1

Nadaje s}, stanowicy zahcznik do zargdzenia, Regulamin Organizacyjny Biura Pazna
Kontakt.

§2

Tragg moc Zaradzenie nr 1 Dyrektora Biura Pozan&ontakt z dnia 4 stycznia 2016
w sprawie Regulaminu Organizacyjnego Biura Pazkantakt, Zarzdzenie nr 2 Dyrektora
Biura Pozna Kontakt z dnia 1 maja 2016 w sprawie zmiany Regiia Organizacyjnego
Biura Pozna Kontakt oraz Zarmlzenie nr 5 Dyrektora Biura Pozna&ontakt z dnia 1

wrzesnia 2016 w sprawie zmiany Regulaminu Organizacygriggira Pozna Kontakt.

§3

Wykonanie zargdzenia powierza sipracownikom Biura Pozmnakontakt.

§4

Zarzzdzenie wchodzi wzycie z dniem 1 luteg@017r.,po zatwierdzeniu przez Sekretarza

Miasta Poznania



ZATWIERDZAM

AKCEPTUX

Zatgcznik do zarzadzenia Nr 1/2017
DYREKTORA BIURA POZNA N KONTAKT
z dnia 1 lutego 2017r.

REGULAMIN ORGANIZACYJINY
BIURA POZNAN KONTAKT

|. STRUKTURA ORGANIZACYJNA
§1

1. Prag Biura kieruje dyrektor przy pomocy zegty.
2. Przy wykonywaniu zada Biuro stosuje zatwierdzone procesy zgodne z gorm
ISO 9001:20089.

§2
Biuro dzieli st na nasfpujace oddziaty i stanowiska pracy:

1) Oddziat Informacji Teleinformatycznej | dziaday na prawach oddziatu, w skiad
ktérego wchodz
a) kierownik Oddziatu,
b) stanowisko ds. dozoru — superwizor,

c) broker informacji merytorycznej;



2) Oddziat Informacji Teleinformatycznej Il dziatgly na prawach oddziatu, w sktad
ktérego wchodz
a) kierownik Oddziatu,
b) stanowisko ds. dozoru — superwizor,
c) broker informacji merytorycznej;
3) Oddziat Rozwoju Ustug ,,POZnan*KONTAKT”, w skiad kiggo wchodz:
a) kierownik Oddziatu,
b) stanowisko ds. analiz informacji merytorycznej,
c) stanowisko ds. zagdzania mark, projektow i rozlicze,
d) stanowisko ds. organizacji i analiz;

4) Stanowisko ds. obstugi sekretariatu.
§3

1. Dyrektor organizuje wykonanie zadanalezacych do Biura oraz reprezentuje go na
zewnytrz.
2. Dyrektor sprawuje bezgcedni nadzor nad:
1) Zastpca dyrektora;
2) Oddziatem Informacji Teleinformatycznej I,
3) Oddziatem Informacji Teleinformatycznej I,
4) Stanowiskiem ds. obstugi sekretariatu.
3. Podczas nieobechkd dyrektora jego zadania wynikap z zarzdzea Prezydenta

i Regulaminu Organizacyjnego Biura wykonuje zpst dyrektora.

§4
Zastpca dyrektora sprawuje nadzor nad:

1) Oddziatem Rozwoju Ustug ,POZnan*KONTAKT".

§5

Schemat organizacyjny Biura oraz podpdkowanie poszczeg6lnych oddziatow i stanowisk

pracy przedstawia zgiznik nr 1 do Regulaminu.



II. ZAKRES DZIALANIAWYDZIALU
§6

1. Biuro prowadzi ustugi call i contact center opartea miejskich serwisach
teleinformacyjnych w ramach ustug ,,POZnan*KONTAKW zakresie realizowanych
ustug Biuro zapewnia dagi do informacji 0 administracji i sposobie realizacstug
publicznych w Midcie, dostarcza mieszkeom, wydzialom Urgdu oraz dostawcom
ustug publicznych Miasta wysokowydajny, wielokaveyopunkt pierwszego kontaktu
z Miastem, wspiera wdranie standardu stosowania prostegayka w kontaktach
Urzedu z Mieszkacami.

2. Do zada Biura naley w szczegolnéci zapewnienie poprzez realizacjustug
-,POZnan*KONTAKT” wszechstronnego i obiektywnegoonmowania opinii publicznej
0 dziatalndci jednostek organizacyjnych Wau i miejskich jednostek organizacyjnych
objetych ustug orazswiadczenie na zlecenie obstugi ruchu wychmego w standardzie
,CATI" oraz ,CAWI".

3. Biuro realizuje zadania zgodnie ze zidentyfikowanyrocesami w ramach systemu
zarmdzania zgodnego z wymogami normy ISO 9001:2009: PBKJ1 - Obstuga
call/contact center.

4. Biuro prowadzi rejestry:

1) Rejestr skarg i wnioskow — PK-11.1510.

5. Biuro realizuje cele ustalone dla biura poprzezaldmia: wsparcie sprawnej obstugi

mieszkacow poprzez wykorzystanie elektronicznych ustug lisghych i zwikszenie

skutecznéci obstugi podczen w Call-Center.

lIl. ZAKRES ZADA N ODDZIALOW | STANOWISK

8§87
1. Do zada Oddzialu Informacji Teleinformatycznej | 1 Oddaiat Informaciji
Teleinformatycznej Il, w  kontaktach zewtrenych uywajacych  nazwy

,POZnan*KONTAKT", nalezy realizacja zleagna ustug call center w zakresie:
1) zapewniania telefonicznej i teleinformatycznej panentnej ustugi informacyjnej

0 miejscu, czasie, optatach, wymaganych dokumerdeah trybie zatatwiania spraw



administracyjnych, pozostglych w zakresie dzialania Wdu oraz miejskich
jednostek organizacyjnych;
2) swiadczenia ustug wyszukiwania i rozpowszechnianfarmacji;
3) pasredniczenia przy rezerwacji wizyt interesantéw veddrie;
4) swiadczenia ustug prowadzenia telefonicznych haateietowych;
5) $wiadczenia ustug telefonicznego wsparcia windykpogiatkéw i optat lokalnych;
6) $wiadczenia ustugi wspétdzielenia zasobdw z jedrasilorganizacyjnymi Uru;
7) przygotowywania i prowadzenia dokumentacji zzeinej z realizagjzada Oddziatu;
2. Do zada Oddziatu Rozwoju Ustug ,,POZnan*KONTAKT" nale
1)prowadzenie prac koncepcyjnych na rzecz rozwojugusPOZnan*KONTAKT";
2)monitorowanie adekwatdoi zasobOw informacyjnych dostarczanych przez
zleceniodawcow;
3)monitorowania potrzeb informacyjnych interesantow;
4)projektowanie procedur oraz nadzi pomocy dla stanowisk brokera informaciji
merytorycznej;
5)wspieranie zawgzania projektami prowadzonymi na rzecz rozwoju ugst
,POZnan*KONTAKT”, a w szczegolnii:
a) obstugiwanie zespotu projektowego,
b) koordynowanie dziataliderow poszczegolnych obszaréw projektu,
c) wspotpraca z podmiotami zewtnznymi uczestniczcymi w realizacji projektu;
6)opracowywanie opinii projektow teleinformatycznych rozwigzaa techniczno-
organizacyjnych z zakresu obstugi Mieszéa wprowadzanych w Ugdzie
I miejskich jednostkach organizacyjnych;
7)budowanie i rozwijanie marki POZnan*KONTAKT, a wegegolndci:
a) okreslanie strategii wykorzystania marki,
b) okreslanie obszarow zastosowania zasad wynidsajh ze strategii w odniesieniu
do stosowanych raikow i kanatéw informaciji,
c) projektowanie kierunkéw rozwoju marki,
d) rozwijanie kontaktow i prowadzenie wspoétpracy z wigdami Urzdu
i miejskimi  jednostkami organizacyjnymi oraz podtaimi, z Kktorymi
,POZNnan*KONTAKT” ma zawarte porozumienia o wspOlgyai swiadczeniu
ustug ,POZnan*KONTAKT”, w zakresie spraw zygianych z zarglzaniem

marky;



3.

8) wspieranie zada Oddziatu Informacji Teleinformatycznej | i Oddaialnformaciji
Teleinformatycznej Il wynikajcych z prowadzenia baflaopinii i konsultacji
spotecznych;

9) prowadzenie zada z zakresu wewirznej kontroli jakéci  ustug
,POZnan*KONTAKT”;

10) prowadzenie zadez zakresu Systemu Zadzania;

11)prowadzenie zadaz zakresu wdramnia standardu stosowania prostegayka
w kontaktach Urgdu z mieszkacami;

12)prowadzenie rejestracji wnioskow o0 udgstienie informacji publicznej
wptywajacych do Biura w Centralnym Rejestrze Wnioskow o sigmienie
Informacji Publicznej;

13)prowadzenie rejestru skarg i wnioskow;

14)przygotowanie i prowadzenie dokumentacji gzeinej z realizagjzada Oddziatu.

Do zada stanowiska ds. obstugi sekretariatu pgple

1)prowadzenie kalendarium z4j

2)rejestrowanie przesytek wptywggych w systemie informatycznym;

3)przyjmowanie i przedktadanie korespondencji przyihoej i wychodzcej,
zapewnienie d@czenia tej korespondencji na stanowiska pracy ld@sowmwym
wydziatom;

4)organizowanie obstugi spotka

5)udzielanie informacji w sprawach dotycych funkcjonowania Biura,

6)wspoéipraca z Biurem Obstugi Obywatela w zakresigapizowania przyg
interesantow;

7)prowadzenie i utrzymywanie w statej aktuacio zbioru informacji adresowych
i telefonicznych niezéddnych dla pracy stanowisk w Biurze;

8)prowadzenie spraw zaopatrzenia w materiaty biurst@aowisk pracy w Biurze oraz
zamawianie niezfginych ustug na rzecz Biura;

9)przygotowywanie  materiatdw informacyjnych, ustatani agendy spotka
i protokotowanie narad Dyrektora z kierownikami Q@dow;

10)biezace sprawdzanie poczty elektronicznej kierowanej oficjalng skrzynk
internetow Biura, przekazywanie jej do wieiwych adresatéw oraz monitorowanie

udzielania odpowiedzi w tym zakresie;



11)aktualizacja bazy zawiergjej nazwiska pracownikOw posiageych dosgp do
pomieszcze Biura,

12)prowadzenie spraw dot. Umow zawartych z pracownikam korzystanie
z samochodow prywatnych do celéwzdowych;

13)prowadzenie spraw kadrowych i pracowniczych;

14)realizowanie zagadniezwigzanych z wykonywaniem budtu Miasta Poznania;

15)potwierdzanie prawa do urlopu pracownikéw Biura;

16)prowadzenie za pomecdedykowanego oprogramowania, zestawienia ryzyka
w Wydziale, na zasadach zawartych w ZAdeeniu Prezydenta w sprawie
zarzdzania ryzykiem w Migcie Poznaniu;

17)przygotowywanie i prowadzenie dokumentacji gzeine] z realizagj zada

stanowiska.
88

Liczba etatow w Biurze okétona jest w zajczniku nr 2 do Regulaminu.

IV. ZASADY PODPISYWANIA PISM
§9

1. Dyrektor Biura uprawniony jest do aprobaty i pogpiania pism, zgodnie z zasadami
okreslonymi w Regulaminie Organizacyjnym Wdu Miasta.

2. Dyrektor Biura aprobuje wgbnie pisma w sprawach zastteaych dla Prezydenta oraz
nalezagcych do kompetencji zagicéw Prezydenta, Sekretarza i Skarbnika.

3. Dyrektor Biura podpisuje pisma w sprawach aatgch do zakresu dziatania Biura,
niezastrzeone dla innych oséb okilenych w regulaminie Organizacyjnym 4du.

4. W pozostatych sprawach Dyrektor upaneony jest do skladaniaswiadczé woli
w granicach petnomocnictwa udzielonego mu przezyeienta.

5. Zastpca dyrektora jest upoumiony do ostatecznej aprobaty pism wmatych do
zakresu zadanadzorowanych pracownikéw.

6. Kierownicy Oddziatow podpisaj protokoty, notatki i informacje o charakterze
wewretrznym, parafuj pisma i materiaty opracowywane w kierowanych odtéh.

7. Zastpca dyrektora, kierownicy Oddziatéw parafuj przed przedizeniem dyrektorowi

Biura - wnioski o urlop podlegtych sobie pracowniké



V. PRZEPISY KONCOWE
§10

1. Dla zapewnienia jednolitego oznakowania akt w Bastosuje sisymbol PK”.

2. Po znaku sprawy nina doda symbol literowy pracownika prowagizego spraw
zgodnie z oznaczeniami ustalonymi gaitym zaragdzeniem dyrektora Biura.

3. Dla rozr&nienia pism przygotowanych przez poszczegolne adidristanowiska pracy,
w Biurze przygto nas¢pujace symbole:
1)PK-II - Oddziat Rozwoju Ustug ,,POZASKONTAKT";
2)PK-11I - Stanowisko ds. obstugi sekretariatu;
3)PK-1V — Oddziat Informacji Teleinformatycznej I;
4)PK-V — Oddziat Informacji Teleinformatycznej Il.

4. Adres poczty elektronicznej Biura: pk@um.poznan.pl.



Zatacznik nr 1 do Regulaminu Organizacyjnego Biura Poznan Kontakt

Schemat organizacyjny Biura Poznan Kontakt

Dyrektor
Biura

Zastepca
Dyrektora

Oddziat Informacji

Oddzial Rozwoju Ustug Teleinformatycznej |

,,POZnan*KONTAKT”

Oddziat Informacji
Teleinformatycznej 11

Stanowisko ds. obstugi
sekretariatu




