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Samorzadowa platforma edukacyjna - e-learning
w administracji publicznej

Wdrazanie nowoczesnych metod i narzedzi zarzadzania zasobami ludzkimi powigza-
nych ze strategig urzedu miasta czy powiatu nadal nie jest powszechng praktyka w Pol-
sce. Badania Kiezuna [2003] dotyczace oceny sprawnosci zarzadzania w administracji
publicznej wskazujg na zasady i metody charakteryzujace sie brakiem profesjonalizmu,
niekompetencjg i niesprawnoscia, brakiem precyzyjnej analizy kosztéw i celéw oraz zy-
skow i strat, stabym nadzorem i kontrolg oraz niedostateczng wyobraznig strategiczng.

Rola nowoczesnych technologii informacyjnych, wyraznie rozwijana w korporacjach
i szkolnictwie wyzszym, nie jest obecna w administracji samorzagdowej. Jednym z wyjat-
kéw jest projekt, ktorego czescia jest wdrozenie systemu e-learningu na terenie Wielko-
polski.

Urzad Miasta Poznania (UMP) w partnerstwie z Wielkopolskim Osrodkiem Ksztal-
cenia i Studiéw Samorzadowych (WOKISS) zrealizowal projekt ,,Kompetentny urzed-
nik — wyzsza jako$¢ ustug w Wielkopolsce”. Realizacja przy udziale srodkéw pocho-
dzacych z Mechanizmu Finansowego EOG i Norweskiego Mechanizmu Finansowego
opiewala na kwote 351 379 euro. Gléwnym celem projektu realizowanego od kwietnia
2007 r. do kwietnia 2009 . byl wzrost efektywnosci pracy i jakosci zarzadzania zasobami
ludzkimi w administracji samorzadowej Poznania. Jego elementami sktadowymi, poza
wdrozeniem platformy e-learnigowej, bylo podniesienie poziomu ZZL (wprowadzenie
Standards in People), doskonalenie proceséw zarzadzania zasobami ludzkimi w 9 miej-
skich jednostkach organizacyjnych, podniesienie kompetencji kadry zarzadzajacej oraz
zwiekszenie kompetencji szeroko pojmowanej obstugi klienta.

W niniejszym opracowaniu charakterystykg objete zostanie wdrozenie narzadzi e-
learningowych. W projekcie zalozono opracowanie i wdrozenie dwoch kurséw: jezyk
angielski w administracji publicznej oraz komunikacja z klientem. Zasiegiem objeto gmi-
ny i powiaty zrzeszone w WOKISS oraz Urzad Miasta Poznania wraz z dziewiecioma
miejskimi jednostkami organizacyjnymi (2100 os6b w samym Poznaniu). Harmonogram
projektu zaprezentowano w tabeli 1.
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Tabela 1. Harmonogram projektu e-learningowego

Etapy projektu Czas

Specyfikacja kurséw (oczekiwania, tres¢, multimediéw, form | luty — marzec 2008
weryfikacji wiedzy)

wybér firmy dostarczajacej kursy przetom marca i kwietnia 2008
podpisanie umowy na kursy 30 kwietnia 2008
przedstawienie i oméwienie scenariuszy kursow 5 maja 2008

wyb6r lektoréw do kursow 5-10 maja 2008

zatwierdzenie scenariuszy szkolen z komunikacji z klientem | 14 maja 2008
oraz jezyka angielskiego

biezace prace z modutami kurséw (zgtaszanie poprawek/ do 24 czerwca 2008
usterek)
uruchomienie serwisu 1 lipca 2008

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie materialéw UMP

Zalozeniem projektu byl rozwéj zasobdw ludzkich w administracji publicznej, z tego tez
wzgledu w projektowaniu i wyborze rozwigzan technologicznych priorytetami byly:

dostep dla kazdego pracownika (ponad 70% pracownikéw UMP ma dostep do in-
ternetu poza praca),

tatwos$¢ obstugi (platforma Moodle),

czytelno$é wyswietlanych polecen (rézny stopiefi zaawansowania technologii IT),

nieskomplikowane procedury rejestracji (usuwanie zbytecznych demotywatoréw),

»pomocna dlon” (rozbudowana pomoc funkcjonalna, jak i administratora),

przystepny poziom trudnosci (zwiekszenie powszechnosci kurséw),

przyjazne formy zaliczania materialu (testowe, etapowe zaliczenia, mozliwos¢ wielo-
krotnego podejécia do egzaminu),

niewygdrowane wymagania sprzetowe (system operacyjny minimum Windows 95,
przegladarka Internet Explorer 5.5, rozdzielczo$¢ monitora min. 800 X 600 pikseli, apli-
kacja Acrobat Reader (dowolna wersja), opcjonalnie flash player, inne plug-iny, szybkos§¢
tacza ~256 kbps).

Szukajac optymalnej platformy, zdecydowano sie na wykorzystanie darmowego
oprogramowania open source — platforma Moodle, gdyz zapewnia najlepsza latwosc
obstugi, kompatybilno$¢, mozliwosci rozwojowe, sposéb administrowania, a zawarto$¢
aplikacji oferuje proste w uzyciu narzedzia administracyjne, dydaktyczne i ewaluacyj-
ne. Poza wymienionymi zaletami waznym czynnikiem wyboru byla mozliwo$¢ zapro-
jektowania e-learningowej strony WWW zgodnie z elementami wyrdzniajacymi witryne
www.poznan.pl.
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W proces przygotowania i wdrozenia projektu zaangazowane byly 3 osoby: kie-
rownik projektu (jednoczesnie kierownik oddziatu rozwoju kadr), kierownik oddziatu
serwiséw informacyjnych (odpowiedzialny za strone techniczng przedsiewziecia) oraz
administrator systemu. Na zakup kurséw przeznaczono kwote 75 000 zlotych, przy czym
zalozeniem bylo przekazanie pelni praw autorskich do kurséw. Charakterystyke kursow
zawarto w tabelach 2 i 3.

Tabela 2. Kurs komunikacji z klientem

Charakterystyka | Komunikacja z klientem skierowana do urzednikéw kontaktujacych sie
z klientem zewnetrznym i wewnetrznym

Moduly »Rola i znaczenie procesu komunikacji” zagadnienia: pierwszy kontakt

z klientem, okazywanie zainteresowania klientowi, typologia klientéw, pod-
stawowe elementy komunikacji niewerbalnej i ich znaczenie dla skuteczne-
go przekazu informacji

»otandardy obstugi klienta w urzedach” zagadnienia: umiejetnos¢ prezen-
towania rozwigzan klientowi, uzywanie klarownych komunikatéw, sposoby
argumentacji, umiejetnos¢ kierowania rozmows, umiejetno$¢ zadawania
pytan, rola i umiejetno$¢ aktywnego shuchania i rozumienia

,Obsluga bezposrednia” gléwne zagadnienia: komunikaty asertywne, od-
mawianie, reakcja na krytyke i radzenie sobie z nig, konfrontowanie opinii,
reakcja na presje i manipulacje, czego nalezy unikac w rozmowie z trudnym
klientem, a co akcentowad itp.

,Obsluga telefoniczna” — zagadnienia zwigzane z obstugg telefoniczng

Ewaluacja Warunkiem uzyskania certyfikatu jest ukoniczenie wszystkich modulow.

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie materialéw UMP

Kurs komunikacji z klientem jest obowigzkowy dla 0s6b nowo zatrudnionych (w ramach
shuzby przygotowawczej) oraz studentéw na stazach. Pozostali pracownicy rekrutowani
sg na oba dostepne kursy na zasadzie dobrowolnosci — przez intranet, plakaty, e-maile
oraz strony internetowe. Organizacja kursu komunikaciji z klientem oparta jest na blen-
ded learning — po ukofczeniu okre$lonych partii materialu uczestnicy ¢éwiczg nabyte
umiejetnosci i wiedze technikami tradycyjnymi. Organizacje kursu zaprezentowano na
schemacie 1.

Czas kurséw jest limitowany. Kurs jezyka angielskiego nalezy skonczy¢ w ciagu
3 miesiecy, a kurs komunikacji z klientem w ciggu miesiaca, po tym czasie dostep do
kurséw jest zamykany. Nauka jest mozliwa przez 24 godziny na dobe. Nie wprowadzono
réwniez ograniczen dotyczacych nauki w czasie godzin pracy, wymagane jest jedynie
ustalenie zasad z bezposrednim przelozonym. Motywacja pracownikéw do nauki, poza
ograniczeniem czasowym, to stala korespondencja mailowa, nagrody dla najaktywniej-
szych uczestnikéw kursu oraz prezenty dla 35 pierwszych konczacych kurs w kazdym
miesigcu.
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Tabela 3. Kurs jezyk angielski w administracji publicznej

Charakterystyka Jezyk angielski w administracji publicznej kierowany do pracowni-
k6w administracji publicznej na $rednio zaawansowanym poziomie
znajomosci jezyka

Moduly Moduly obowigzkowe (2)

,Obsluga klienta” — bezposredni kontakt z klientem, kontakt telefo-
niczny, korespondencja

»Struktura organizacyjna samorzadu terytorialnego” — stownictwo
zawierajgce: nazwy organéw administracji samorzadowej, terminy
zwigzane ze strukturg organizacyjng urzeddw

Moduly fakultatywne (10)

,Finanse publiczne” — podatki i optaty, budzet, zaméwienia publicz-
ne

»Prawo samorzgdowe” — ustawa o samorzadzie gminnym, powiato-
wym, ustawa o samorzadzie wojewddztwa, ustawa o pracownikach
samorzgdowych, terminy zwigzane z kodeksem postepowania
administracyjnego

»Unia Europejska” — zarzadzanie projektem, funduszami unijnymi
,Gospodarka komunalna” — gospodarka komunalna, transport
publiczny, ochrona $rodowiska

»Promocja” — Public Relations, wystapienia publiczne, prezentacje,
organizacja spotkan i konferencji

»Kultura fizyczna i turystyka” — organizacja EURO 2012
»Gospodarka” — inwestycje, gospodarka nieruchomos$ciami, dziatal-
nos$¢ gospodarcza

»~Pomoc spoteczna i organizacje pozarzadowe”— organizacja pomocy
spolecznej, wspolpraca z organizacjami pozarzadowymi
,Urbanistyka i architektura” — urbanistyka, architektura, zagospoda-
rowanie przestrzenne

»Sprawy obywatelskie” — sprawy meldunkowe, akty stanu cywilnego

Ewaluacja Warunkiem uzyskania certyfikatu jest ukonczenie obu modutéw
obowigzkowych oraz przynajmniej 1 z 10 fakultatywnych.

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie materialéw UMP

Obecnie zarejestrowanych jest 2900 uzytkownikdéw, codziennie tworzonych jest po-
nad 5 nowych kont uzytkownikéw, a co miesigc 30 nowych kont dla stazystéw Urzedu
Miasta Poznania. Staly przyrost liczby uzytkownikéw mozliwy jest dzieki wspotpracy
z WOKISS, ktéry udostepnia kursy wszystkim zrzeszonym powiatom i gminom w Wiel-
kopolsce. Kazdego dnia s$rednio 300 uczestnikéw efektywnie realizuje materiat kur-
s6w, a do konica kwietnia 2009 roku 1000 oséb otrzymalo certyfikat ukoficzenia jed-
nego z kurséw. Pozytywne rekomendacje uczestnikéw oraz korzysci doprowadzily do
wspolpracy z Gléwnym Inspektoratem Ochrony Srodowiska, ktérego pracownicy mogg
uczestniczy¢ bezplatnie w kursie jezykowym.

Pozytywne efekty zachecily tworcéw do przygotowania kolejnych kurséw. Na wrze-
sient 2009 zaplanowano udostepnienie uzytkownikom kursu ochrona danych osobowych.
Polityka e-learningowa zaktada mozliwos¢ wzajemnego udostepniania kurséw innym
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Schemat 1. Procedura szkoleri e-learnigowych w Urzedzie Miasta Poznania.
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Zrédlo: prezentaca e-learning w Urzedzie Miasta Poznania, T. Lanski

podmiotom administracji publicznej oraz doradztwo i konsultacje. Wywiady z osoba-
mi odpowiedzialnymi za rozwdj kadr wskazuja, ze mozliwe jest stworzenie ponadregio-
nalnej wspotpracy barterowej kurséw, szkoleni i seminariow, wykorzystujac rozwigzania
e-learningowe. Tworcy planujg nie tylko rozwijanie zakresu szkolen dla urzednikéw, ale
takze budowe platformy spolecznosciowej i wprowadzenie kurséw dla mieszkancéw Po-
znania. Pierwszoplanowym celem jest jednak ewaluacja i sprawdzenie zmian w wizerun-

ku urzedu wsréd pracownikéw i mieszkancow.
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