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Abstrakt: W XXI wieku wiedza stata si¢ najistotniejszym zasobem beda-
cym w posiadaniu przedsigbiorstw, co implikuje koniecznos¢ podjecia trudu
zarzadzania nig. Urzedy administracji samorzadowej moga by¢ traktowane
jak przedsigbiorstwa ustugowe. Glownym zadaniem administracji samo-
rzadowej jest bowiem $wiadczenie ustug na rzecz swoich interesantow.
Zatatwianie spraw, z ktorymi interesanci zwracaja si¢ do urzedu, wymaga
od jego pracownikow przede wszystkim szerokiego zakresu wiedzy. Naj-
wazniejszym zasobem wykorzystywanym przez urz¢dy administracji samo-
rzadowej sa wiec zasoby wiedzy. Ze wzgledu na czgste zmiany przepisow
urzednicy winni ciggle uzupetnia¢ i aktualizowa¢ swoja wiedzg. Zaleca sig,
by pracownicy urzedu uczestniczyli w szkoleniach oraz mieli staty dostep do
aktualnych przepisow i obowiazujacych w urzedzie procedur. Urzednicy po-
winni by¢ chetni do dzielenia si¢ swoja wiedza oraz do pozyskiwania nowej
wiedzy. Urzedy musza pozyskiwa¢ wiedzg z roznych zrodet, w tym takze od
swoich klientow. Sprawne zarzadzanie wiedza w urzgdach samorzadu tery-
torialnego wymaga zastosowania odpowiednich instrumentow, ktore bardzo
czesto opieraja si¢ na nowych technologiach. W artykule zostana zaprezento-
wane wybrane zagadnienia dotyczace zarzadzania wiedza w urz¢dach samo-
rzadu terytorialnego, przykladowe narzedzia stosowane w zarzadzaniu wie-
dza oraz rozwiazania w zakresie zarzadzania wiedza stosowane przez Urzad
Miasta Lublina.

Stowa kluczowe: wiedza, zarzadzanie wiedza, administracja samorzadowa,
intranet, obieg dokumentéw

1. Wprowadzenie

Wiedza w warunkach gospodarki XXI wieku stanowi naj-
wazniejszy zasob, ktorym dysponuja wszelkiego rodzaju or-
ganizacje. Traktowanie wiedzy jako zasobu powoduje ko-
nieczno$¢ podjecia trudu zarzadzania nig. W literaturze
przedmiotu wiele uwagi pos§wigca si¢ problemom zarzadza-
nia wiedza w przedsigbiorstwach komercyjnych. Istnieje jed-
nak potrzeba przyjrzenia si¢ roéwniez kwestii zarzadzania
wiedza w urzgdach administracji samorzadowe;.

Urzedy, aby mogly sprawnie spetniaé swoja misj¢ pu-
bliczna, musza zarzadzac, czyli gromadzié, przetwarzac i do-
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starczac niezbedng wiedzg wszystkim swoim interesariuszom — przede wszystkim klientom
urzedu oraz zatrudnionym w nim urzednikom. Sprawne zarzadzanie wiedzg wymaga zasto-
sowania odpowiednich instrumentdw, ktoérych zadaniem jest usprawnienie poszczegoélnych
podprocesow zarzadzania wiedza. Instrumenty te bardzo czesto sg oparte na nowych tech-
nologiach.

Niniejszy artykul ma na celu prezentacj¢ wybranych zagadnien zwigzanych z zarzadza-
niem wiedzg w urzedach administracji samorzadowej oraz instrumentéw wspierajacych to
zarzadzanie. Oméwione zostang szczegdtowo dwa przyktadowe narzedzia utatwiajace zarza-
dzanie wiedzg — intranet oraz systemy elektronicznego obiegu dokumentéw. W ostatniej czg-
$ci zaprezentowane beda rozwiazania w zakresie zarzadzania wiedza stosowane w Urzedzie
Miasta Lublina. Przyktad ten przedstawiono, opierajac si¢ na stronie internetowej Urzg-
du Miasta Lublina, obowigzujacych w urzedzie regulaminach oraz obserwacjach poczynio-
nych przez autora podczas wizyt w urzedzie.

2. Wiedza jako zas6b wykorzystywany w urzedach samorzadu
terytorialnego

Wspotczesna gospodarka opiera si¢ na tworzeniu, dystrybucji oraz wykorzystywaniu wie-
dzy i informacji — zar6wno w sektorze publicznym, jak i biznesie. W gospodarce tej nadrzed-
nym czynnikiem produkcji staje si¢ wiedza (Fazlagi¢, 2008, s. 13). Wiedza stanowi zasob
pierwotny, czyli umozliwiajacy powstawanie i pozyskiwanie wszelkich innych zasobow.
Jest jednak zasobem ulotnym. Trudno jest réwniez okresli¢ prawa wlasnosci do wiedzy, po-
niewaz jej nosicielami sg ludzie swobodnie przemieszczajacy si¢ pomigdzy organizacjami.
Z uptywem czasu wiedza staje si¢ powszechnie dostgpna i ulega dezaktualizacji, musi by¢
wigc ustawicznie odnawiana. Zasobem wiedzy nalezy zatem prawidlowo zarzadzac.

Poszukujac definicji zarzadzania wiedzg, mozna uznac, ze jest to ,,zespot proceséw pozwa-
lajacych przeksztatci¢ posiadang przez pracownikow organizacji oraz jej otoczenie wiedze
ukryta w wartosciowe dla niej zasoby wiedzy jawnej, pozwalajace uzyskac przewage konku-
rencyjng” (Trajer, Paszek, Iwan, 2012, s. 45).

Zgodnie z definicja sformutowang przez Stanistawa Mazura zarzadzanie wiedza to po-
dejscie konceptualno-aplikacyjne, w ktorym generowanie i kapitalizowanie wiedzy stanowi
podstawowa kategori¢ doskonalenia organizacji i systemow organizacyjnych. Istotg zarza-
dzania wiedzg jest gromadzenie danych i informacji, ich selekcja, a nastgpnie konwersja na
wiedze zakorzeniong w kulturze organizacji. Powstata w ten sposéb wiedza staje si¢ podsta-
wowym zasobem organizacji warunkujacym jej zdolnos¢ do osiagania ustanowionych dla
niej celow (Mazur, 2008, s. 51).

Gilbert Probst, Steffen Raub i Kai Romhardt wyréznili szes¢ gldownych podprocesow pro-
cesu zarzadzania wiedzg (Jemielniak, Kozminski, 2008, s. 90): identyfikacje wiedzy, zdo-
bywanie wiedzy, rozwoj wiedzy, dzielenie si¢ wiedza, wykorzystywanie wiedzy i ochrone
wiedzy. Pierwszym podprocesem zarzadzania wiedza jest zidentyfikowanie wszystkich moz-
liwych zrédet pozyskiwania wiedzy oraz umiejetne jej wykorzystywanie. Kolejny podproces
to rozwijanie wiedzy. Obejmuje on zdobywanie nowych umiej¢tnosci, projektowanie no-
wych produktow, wdrazanie innowacji i usprawnianie istniejacych procesow. Podproces
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dzielenia si¢ wiedza i rozpowszechniania jej polega na przeksztatceniu informacji w wiedze
przydatng w organizacji. Istotne jest okreslenie, w jaki sposdb informacja powinna by¢ roz-
powszechniana w organizacji, aby nastepowat proces dzielenia si¢ wiedzg. Proces wykorzy-
stywania wiedzy ma na celu skuteczne wykorzystanie posiadanych zasobdw intelektualnych
organizacji. Wreszcie w procesie zachowywania wiedzy nalezy utrzymywac odpowiedni po-
ziom wiedzy w organizacji, poniewaz wraz ze zmianami organizacyjnymi dochodzi do prze-
ksztatcen, ktore moga prowadzi¢ do znieksztatcenia i zaniku zgromadzonej wiedzy (Moza-
lewski, 2011).

Efektywne zarzadzanie wiedzg przynosi realizujacym je organizacjom liczne korzysci.
Zdaniem firmy konsultingowej Deloitte do korzysci tych zaliczy¢é mozna (Kowalczyk, No-
galski, 2007, s. 45-46):

— zwickszenie wewnetrznej skuteczno$ci — popularyzacja w organizacji najlepszych prak-

tyk, koncepcji i doswiadczen;

— zwickszenie lojalno$ci — nawigzanie i wzmocnienie trwatych wiezi z klientami, pracow-
nikami i1 dostawcami;

— podniesienie szans na przyszty sukces — wprowadzanie innowacji w zakresie produktow,
skrocenie czasu realizacji i unowoczesnienie oferty;

— tworzenie kultury opartej na paradygmacie wartosci — ksztattowanie postaw, umiejetno-
sci 1 doswiadczen sprzyjajacych poszerzaniu podstawowych kompetencji i generowaniu
wartosci;

— zwickszenie skutecznosci decyzji — podejmowanie trafnych decyzji dzieki odpowiednim
informacjom dostarczanym odpowiednim osobom w odpowiednim czasie.

Ze wzgledu na specyfike swojej dziatalnosci urzedy administracji samorzadowej moga by¢
traktowane jak przedsigbiorstwa uslugowe. Nie sa one jednak typowymi firmami ustugo-
wymi, poniewaz sa monopolistami na okre§lonym terenie i w okreslonej domenie dziatalno-
$ci. Mimo monopolistycznej pozycji urzedy powinny stara¢ si¢ dazy¢ do zapewnienia swoim
klientom satysfakcji z kontaktu z nimi. Satysfakcja klienta urzedu jest bardzo wazna, gdyz
wplywa na pozytywna ocen¢ dzialan podejmowanych przez wladze samorzadowe. Moze tez
zwigksza¢ zaufanie do wladz, co w rezultacie moze przektadac si¢ na decyzje podejmowane
przez obywateli ,,przy urnie” podczas kolejnych wyborow.

Zarzadzanie wiedzg jest terminem coraz czg¢sciej pojawiajacym si¢ w murach urzedow
administracji samorzadowej. Na znaczenie wiedzy w zarzadzaniu publicznym zwrdcono
uwagge juz w latach siedemdziesiatych ubiegtego wieku, lecz dopiero ostatnio zainteresowa-
nie tym zagadnieniem zaczyna rosna¢. W urzedzie, w ktérym stosuje si¢ koncepcje zarzadza-
nia wiedza, zaktada si¢, iz (Hysa, Mularczyk, 2011, s. 157):

— pracownicy sg przekonani, ze to, co robia, jest uzyteczne;

— kazdy pracownik doskonali swoje umiejgtnosci, uczy sam siebie i innych pracownikow,

a tym samym doskonali calg organizacje;

— pracownicy sg dla siebie przyjacielscy, co utatwia wymiang wiedzy;

— pracownicy sa zachecani do zadawania pytan, uczenia si¢ i podejmowania trudnych
zadan;

— przetozeni daza do budowania srodowiska ,,otwartej komunikacji”.
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Wspotczesne urzedy administracji samorzadowej powinny by¢ organizacjami uczacymi
si¢, inteligentnymi, kreatywnymi i otwartymi na nowe idee oraz metody zarzadzania. Za-
trudnieni w nich urzgdnicy winni nie tylko przestrzegaé przepiséw prawa i obowigzujacych
norm, ale takze wzbogacac urzad swoja wiedza.

Po analizie dostgpnej literatury, doniesien medialnych oraz forow internetowych, na kto-
rych interesanci urzedow oraz sami urzgdnicy dziela si¢ swoimi spostrzezeniami, mozna
zasygnalizowaé kwestie szczegolnie istotne dla wlasciwego zarzadzania wiedzg w urzedzie
samorzadu terytorialnego, np.:

— zagwarantowanie pracownikom urz¢du dostgpu do niezbednych zasobow aktualnej

wiedzy;

— przetamywanie niechgci pracownikow do dzielenia si¢ wiedza;

— niwelowanie trudnosci zwigzanych z zachowywaniem wiedzy;

— przetamywanie Igku urzednikow przed wprowadzaniem nowych rozwigzan w urzedzie;

— traktowanie interesantow jako klientow i jako potencjalne zrddla wiedzy;

— otwarcie urzgdow na pomysty ptynace ze Swiata nauki.

Gléwnym zadaniem administracji samorzadowe;j jest $wiadczenie ustug na rzecz swoich
interesantow. Zalatwianie spraw, z ktorymi interesanci zwracajg si¢ do urzgdu, wymaga od
jego pracownikow przede wszystkim szerokiego zakresu wiedzy na temat obowigzujacych
przepisdw prawa. Ze wzgledu na czgste zmiany przepiséw urzednicy muszg ciggle uzupet-
nia¢ i aktualizowa¢ swoja wiedzg. Pracownicy urzedu powinni uczestniczy¢ w szkoleniach
oraz mie¢ staty dostep do aktualnych przepisow i obowigzujacych w urzedzie procedur po-
stepowania.

Kultura organizacyjna urzgdéw sprzyja czgsto akumulowaniu wiedzy na poziomie indy-
widualnym zamiast dzielenia si¢ wiedza. Wiedza jest zatomizowana w glowach poszcze-
g6lnych pracownikow. Brak jest natomiast ,,wiedzy kolektywnej”. Pojawiajaca si¢ niechec
urzednikdw do dzielenia si¢ posiadang przez siebie wiedza mozna ttumaczy¢ obawg przed
obnizeniem statusu w organizacji i staniem si¢ ,,zastepowalnym”. Pracownicy moga trakto-
wac posiadang wiedzg jako zrodlo przewagi i dlatego nie wykazywacé checi do dzielenia sig
nig (Mozdzen, 2011, s. 6-7, 9). Dzicki zachowywaniu wiedzy jedynie dla siebie urzgdnicy
bronig si¢ przed ewentualnymi redukcjami zatrudnienia, bo przeciez ,,pracownika niezasta-
pionego zwolni¢ nie mozna”. W celu zwickszenia checi pracownikoéw do dzielenia si¢ swoja
wiedza kierownictwo urzedu powinno zadbac o stworzenie kultury organizacyjnej opartej na
pracy grupowej i zbudowanie zaufania pomiedzy pracownikami (Mozalewski, 2011). Kre-
owani powinni by¢ réwniez liderzy inicjujacy i stymulujacy procesy wymiany wiedzy w or-
ganizacji oraz wprowadzone winny zosta¢ mechanizmy premiowania i awansowania urzed-
nikow aktywnie uczestniczacych w procesach wymiany informacji i wiedzy (Mazur, 2008,
s. 67). Organizowac i wspiera¢ nalezy ponadto naturalne procesy wymiany informacji, jak
np. wspolnoty praktykéw (Krawezyk, 2010, s. 185).

Kolejnym waznym zadaniem, ktéremu urzedy musza sprostaé, jest zachowywanie wie-
dzy, zwlaszcza wiedzy ukrytej. Pracownicy odchodzacy z pracy w urzgdzie pozostawiaja
czesto luke w ogdlnym zasobie wiedzy, ktorg bardzo trudno w krétkim czasie zapehnic. Za-
chowywaniu wiedzy moze jednak sprzyja¢ wprowadzenie wymogu przygotowywania przez
pracownikow urzedu podsumowan realizowanych przez nich projektéw. W razie utraty pra-
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cownika urzad w ten sposéb nie straci jego wiedzy. Dobrym rozwigzaniem moze by¢ takze
zapisywanie wywiadéw z osobami odchodzacymi z pracy i posiadajacymi cenng dla funk-
cjonowania urzedu wiedze ukryta (Brozdowski, Dyrlico, Leja, 2005).

Efektywne zarzadzanie wiedza w urzedach samorzadu terytorialnego wymaga zazwy-
czaj podjecia trudu zmiany mentalnosci pracownikoéw. Przede wszystkim urzednicy musza
zaczaé odczuwaé che¢ do pozyskiwania nowej wiedzy oraz dzielenia si¢ swoja wiedza ze
wspotpracownikami i interesantami urzedu. Kierownicy musza natomiast uzna¢ wiedze za
podstawowy zasob, a efektywne zarzadzanie nig za priorytet w dziatalnosci urzedu, a po-
nadto muszg przejawia¢ pelne zaangazowanie w proces zarzadzania wiedza. W celu wpro-
wadzenia zarzadzania wiedza w urzedzie samorzadu terytorialnego konieczne jest przede
wszystkim (Mazur, 2008, s. 56):

— zapewnienie sprzyjajacej woli politycznej;

— ewolucyjna zmiana kultury organizacyjnej;

— doskonalenie kompetencji zawodowych urzednikow;

— wprowadzanie metod zarzadzania wymuszajacych wysokie nasycenie organizacji wiedza;

— nasycenie nowoczesnymi technologiami informatycznymi i komunikacyjnymi;

— stosowanie elastycznych i zadaniowych form organizacyjnych wyprowadzonych z kon-

cepcji organizacji uczacej sie.

Tabela 1. Zasoby wiedzy w urzedzie samorzadu terytorialnego
(Table 1. Knowledge resources in the office of the local government)

Wiedza Wewnetrzna Zewngtrzna
(Knowledge) (Internal) (External)

Regulaminy Media (prasa, telewizja, radio,
Organizacja Internet)

Jawna .
Procedury Otoczenie prawne
Bazy danych Wspotpraca migdzynarodowa
Kapitat ludzki Mieszkaficy miasta

Ukryta - . . Srodowiska naukowe
Doswiadczenie pracownikow L

Organizacje pozarzadowe

716 dto: Brozdowski, Dyrlico, Leja, 2005.

Zasoby wiedzy zgromadzone w urz¢dzie moga przyjmowac roznorodng postac. Regula-
miny i procedury obowigzujace w urzgdzie to wiedza stanowigca podstawy funkcjonowania
urzedu. Dzigki kodyfikacji tej wiedzy mozliwe jest przyporzadkowanie obowigzkéw pra-
cownikom urzedu, regulacja zakresu odpowiedzialnosci oraz sposobow realizacji powierzo-
nych pracownikom zadan. Bazy danych stanowig natomiast zbioér swego rodzaju studiow
przypadkow, ktore urzednicy moga wykorzysta¢ jako swoiste $ciggawki przy zatatwianiu
analogicznych spraw. Bazy danych moga by¢ prowadzone zarowno w formie elektronicznej,
jak 1 tradycyjnej papierowej (Brozdowski, Dyrlico, Leja, 2005).

Klasyczna administracja biurokratyczna posiadata zazwyczaj niewielkg bezposrednig wie-
dzg o interesariuszach i ich potrzebach. Ten stan rzeczy na szczescie zmienia si¢ w rezulta-
cie stosowania w administracji samorzadowej nowych koncepcji zarzadzania. Coraz rzadziej
mozna si¢ spotka¢ z nazywaniem interesanta urzedu ,,petentem”. Obecnie interesant jest klien-
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tem. Za potencjalne zrodlo zewnetrznej wiedzy ukrytej dla urzedu samorzadu terytorialnego
mozna uzna¢ mieszkancow danego regionu oraz dziatajgce w nim organizacje. To wlasnie lu-
dzie mieszkajacy i dzialajacy na danym terenie wiedza najlepiej, czego oczekuja, jakie maja
problemy i potrzeby. Bardzo czgsto maja rowniez pomysty gotowych rozwiazan, ktore urzed-
nicy musza jednak chcie¢ i potrafi¢ ustysze¢, a pozniej zrealizowac. Zewngtrzne zrodlo wie-
dzy ukrytej stanowi tez Srodowisko naukowe, ktorego przedstawiciele moga zaproponowac
urzgdom samorzadu terytorialnego wiele nowatorskich rozwigzan usprawniajacych ich prace.

3. Intranet i systemy elektronicznego obiegu dokumentéw jako
przyktadowe narzedzia wspierajace zarzadzanie wiedzg w urzedach
samorzadu terytorialnego

Intranet stanowi jedno z najpopularniejszych narzedzi wspierajacych zarzadzanie wiedza.
Jest to wewnetrzna sie¢ oparta na technologii internetowej, do ktorej dostgp maja jedynie
czlonkowie danej organizacji. Ochrona udostgpnianych w intranecie zasobéw odbywa si¢
za pomocg oprogramowania, ktore blokuje nieuprawniony dostep z zewnatrz (Panek, 2012,
s. 70). Intranet jest przydatny zwlaszcza do usprawniania przechowywania i transferu wie-
dzy. Jego glownym zadaniem jest skrocenie do minimum czasu, jaki pracownicy poswigcaja
na poszukiwanie prostych informacji, ktore sa niezbedne do wykonywania powierzonych im
zadan, np. kontaktéw telefonicznych czy aktualnych aktow prawnych.

Do charakterystycznych cech systemu intranet mozna zaliczy¢ to, iz (Zwiazek Powiatow
Polskich, 2011):

— jest $rodowiskiem do pracy grupowej;

— ma mozliwos¢ wspotdzielenia si¢ informacjami, pomystami;

— umozliwia tatwy i szybki dostep do informacji;

— wykorzystuje technologic WWW do prezentacji informacji;

— posiada graficzny, intuicyjny interfejs uzytkownika;

— pobiera informacje z baz danych w sposob dynamiczny;

— jako cato$¢ stanowi zrdédlo informacji niezbednych do sprawnego funkcjonowania

urzedu;

— umozliwia proste i czytelne zarzadzanie prezentowana w nim informacja.

Sprawny i skuteczny obieg informacji wewnetrznej w urzedzie jest jednym z kluczowych
problemoéw zwiazanych z jego efektywna praca. System intranet opiera si¢ na rozwigzaniach
elektronicznych, ktore zapewniaja skuteczne i szybkie dotarcie informacji do wszystkich ad-
resatdow w urzedzie. Intranet to rowniez miejsce, gdzie znajdujg si¢ bazy wiedzy dostgpne;j
dla pracownikow.

Do gltéwnych korzysci, jakie osiagaja urzedy korzystajace z systemu intranet, mozna zali-
czy¢ (Zwigzek Powiatéw Polskich, 2011):

— uzyskanie zdefiniowanych pewnych kanatéw komunikacji w urzedzie;

— ograniczenie kosztow funkcjonowania urzedu;

— skrocenie czasu poszukiwania codziennych informacji poprzez tatwy i szybki dostep dla

kazdego pracownika;

— pewnos¢ dotarcia informacji do wszystkich pracownikéw w tym samym czasie;



Wybrane instrumenty wspomagajqce zarzqdzanie wiedzq w polskich urzedach administracji samorzqdowej 185

— ujednolicenie procedur wewnetrznych;

— poprawa komunikacji w poziomie.

Jak juz wielokrotnie podkreslono, gtéwnym zasobem wykorzystywanym przez urzedy jest
wiedza, ktora bardzo czgsto przybiera posta¢ dokumentéw. Sprawne zalatwianie spraw wy-
maga wilasciwie zorganizowanego ich obiegu. Bardzo dobrym rozwigzaniem jest wdrozenie
systemow elektronicznego obiegu dokumentdéw. Systemy takie zapewniajg duzg mobilnos¢
danych, ktdra jest efektem automatycznego przenoszenia danych do odpowiednich mediow
oraz zagwarantowania, ze dane beda tatwo dostepne niezaleznie od tego, gdzie si¢ fizycznie
znajduja i kiedy zostaly utworzone (Suchodolski, 2012, s. 126). Ulatwiaja réwniez monitoro-
wanie dokonywanych w dokumentach zmian oraz odnajdywanie najbardziej aktualnych ich
wersji (Panek, 2012, s. 71).

Przyktadowym programem stuzacym do elektronicznego obiegu dokumentow i spraw jest
stworzony przez Centralny Osrodek Informatyki Goérnictwa — Mdok. Mdok jest systemem
obstugi spraw i dokumentow, pracujagcym w $rodowisku sieciowym, ktérego zadaniem jest
wspomaganie procesu wymiany dokumentéw pomiedzy poszczegodlnymi komérkami, zarza-
dzanie realizacja spraw, a takze usprawnienie komunikacji z klientem (COIG, 2008, s. 5).

System Mdok obejmuje (Suchodolski, 2012, s. 126—127):

»— mozliwo$¢ dowolnego modelowania $ciezek obstugi spraw 1 dokumentéw wraz z gra-
ficznym obrazowaniem zdefiniowanych modeli;

— szablony dokumentdw, czyli wzory najczesciej wykorzystywanych pism i formularzy;

— terminarze dla poszczegdlnych uzytkownikéw przypominajace o zblizajacych si¢ termi-
nach lub spotkaniach;

— mozliwos¢ wyszukiwania spraw, w ktorych przekroczono zaktadany czas realizacji po-
szczegblnych etapow wraz z graficzng prezentacja postepu zatatwiania spraw;

— zapamietywanie stanu dokumentu i uzytkownika dokonujacego kazdej jego modyfikacji
wraz z mozliwoscig podgladu historii dokumentu i odtworzenia jego stanu z dowolnego
punktu czasowego;

— pelng obshuge poczty e-mail;

— rejestrowanie online wnioskow sktadanych za posrednictwem Internetu oraz graficzne
obrazowanie postepu prowadzonych spraw;

— wspieranie tworzenia i zarzadzania trescig BIP;

— integracj¢ z ustugg Elektronicznej Skrzynki Podawczej”.

Zastosowanie w urzgdzie systemu elektronicznego obiegu dokumentéw pozwala na osiag-
nigcie licznych korzysci, do ktorych mozna zaliczy¢ (Suchodolski, 2012, s. 127): szybki
i tatwy dostep do posiadanych dokumentow, efektywne zarzadzanie torem realizowanych
spraw, tad i porzadek w zgromadzonych zasobach, efektywna kontrole realizacji zlecen,
peing obstuge korespondencji, szybka wymiang informacji migdzy pracownikami.

4, Zarzadzanie wiedza w Urzedzie Miasta Lublina - stosowane

rozwigzania

Lublin jest najwigkszym polskim miastem potozonym po wschodniej stronie Wisty oraz
stolica wojewodztwa lubelskiego. Petni funkcj¢ administracyjnego, gospodarczego i kultu-
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ralnego centrum regionu. To jeden z najwigkszych i najprezniejszych osrodkoéw akademic-
kich w kraju, w ktorym kazdego roku ksztalci si¢ blisko 100 tysigcy studentow.

Lublin jest gming na prawach powiatu. Organami Miasta Lublina s3 Rada Miasta Lublina
oraz Prezydent Miasta Lublina. Prezydent, zastgpcy prezydenta, skarbnik i sekretarz swoje
zadania realizuja za pomoca urzgdu poprzez nadzorowane przez siebie departamenty, sktada-
jace si¢ z wydziatdow, biur, samodzielnych stanowisk pracy oraz wieloosobowych stanowisk
pracy (Urzad Miasta Lublina, 2012, s. 4-6).

Jak juz wczes$niej wspomniano, w procesie zarzadzania wiedza mozna wyrézni¢ kilka
gtéwnych podproceséw, do ktorych zalicza si¢ m.in. identyfikowanie i zdobywanie wiedzy,
rozwo6j wiedzy, transfer wiedzy oraz zachowywanie wiedzy. Ponizej zaprezentowane zostang
wybrane instrumenty wspierajace realizacj¢ tych podprocesow stosowane w Urzedzie Mia-
sta Lublina.

Pierwszymi z podproceséw sa identyfikowanie i zdobywanie wiedzy oraz jej rozwoj. Rola
wtadz samorzadowych jest praca na rzecz lokalnej spolecznosci oraz zaspokajanie jej ocze-
kiwan i potrzeb. Wladze Miasta Lublina zdaja sobie wigc sprawe z ogromnego znaczenia
wiedzy, ktora Urzad Miasta moze pozyskac od swoich klientow, czyli gtéwnie mieszkancow
miasta. Jej pozyskiwaniu stuza m.in. osobiste spotkania interesantow z prezydentem, zastep-
cami prezydenta, sekretarzem miasta i radnymi.

Nowa wiedza naptywa do urzedu wraz z nowo zatrudnionymi pracownikami. Nabor pra-
cownikow na wolne stanowiska urzednicze jest przeprowadzany w sposob otwarty i konku-
rencyjny. Osoba ubiegajaca si¢ o zatrudnienie musi zda¢ odpowiednie testy kwalifikacyjne
oraz przej$¢ rozmowe kwalifikacyjna. Juz na poczatku zatem weryfikowany jest zasob wie-
dzy potencjalnego pracownika.

Jak wczes$niej wspomniano, zasoby wiedzy szybko ulegaja dezaktualizacji. W zwiazku
z tym Urzad Miasta Lublina przyktada duza wage do podnoszenia kwalifikacji swoich pra-
cownikow. Zgodnie z ,,Regulaminem podnoszenia kwalifikacji zawodowych pracownikow
Urzgdu Miasta Lublin” podnoszenie kwalifikacji zawodowych jest rozumiane jako zdoby-
wanie lub uzupetnianie wiedzy i umiejetnosci pracownika, z inicjatywy pracodawcy albo za
jego zgoda, w szczegdlnosci w formach: szkolen, w tym specjalistycznych i podstawowych,
konferencji, seminariéw, kurséw, w tym kursow jezykowych, studidéw wyzszych, studiow
podyplomowych, studiow doktoranckich oraz szkolen, w ktorych przewidziano finansowy
udziat pracownika (Prezydent Miasta Lublin, 2012, § 2).

Rozpoznania potrzeb w zakresie podnoszenia kwalifikacji zawodowych dokonuje si¢ na
podstawie analizy (Prezydent Miasta Lublin, 2012, § 4):

— zadan wykonywanych i przewidywanych do wykonania przez komorke organizacyjna,

w ktorej pracownik jest zatrudniony;

— potrzeb wynikajacych ze zmian w przepisach;

— opisOw stanowisk pracy;

— wynikow przeprowadzonych okresowych ocen pracownikéw Urzedu zatrudnionych na

stanowiskach urzedniczych;

— potrzeb w zakresie podnoszenia kwalifikacji zawodowych zglaszanych bezposrednio

przez podlegtych pracownikéw cheacych podnies¢ swe kwalifikacje zawodowe.
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Szkolenia sg prowadzone czgsto w formie e-learningu. E-learning umozliwia osobie szko-
lonej zdobywanie wiedzy w dogodnym dla niej miejscu i czasie. Do nauki potrzebny jest
jedynie komputer z dostgpem do sieci. Tempo i tryb nauki jest zalezny od indywidualnych
potrzeb i predyspozycji kursanta. Testy sg przeprowadzane zdalnie. Dzieki temu rozwigza-
niu nie ma konieczno$ci organizowania sal ¢wiczeniowych i angazowania specjalistow do
catodniowych wyktadow.

Kolejnym podprocesem procesu zarzadzania wiedzg jest transfer wiedzy. W urzedzie funk-
cjonuje Biuro Obstugi Mieszkancow. Biuro to stanowi doskonaty punkt dwukierunkowego
transferu wiedzy, ktéry odbywa si¢ pomigdzy interesantami a pracownikami urzedu. Wszy-
scy uzytkownicy Internetu maja natomiast dostgp poprzez strong internetowa miasta, BIP
i profile na portalach spoteczno$ciowych do informacji dotyczacych pracy urz¢du oraz lokal-
nych aktow prawnych.

Formg transferu wiedzy od urzedu do interesantow sa dostepne na stronie internetowej
urzedu karty informacyjne zawierajgce szczegdtowy opis postepowania przy zatatwianiu
réznych spraw urzgdowych. Na karcie znajduja si¢ nastepujace informacje (Urzad Miasta
Lublina, 2014): wnioski, ktore nalezy ztozy¢, wymagane zataczniki, dokumenty, ktore na-
lezy udostepni¢ do wgladu, sposob i miejsce sktadania dokumentoéw, wymagane oplaty, spo-
sob i miejsce odbioru dokumentow, termin ztozenia dokumentow, termin zatatwienia sprawy,
przystugujacy tryb odwotawczy, czynnosci powigzane, podstawa prawna, data zatwierdze-
nia karty, informacje dodatkowe, ktdre nie zostaty ujete w poprzednich punktach, a ktore sa
istotne dla interesanta.

Swietng drogg transferu wiedzy pomiedzy mieszkancami Lublina a wtadzami samorzado-
wymi s3 spotkania mieszkancow zainteresowanych rozwazanym problemem z przedstawi-
cielami tych wladz i pracownikami urzgdu. Na spotkaniach mieszkancy moga podzieli¢ si¢
swoimi uwagami dotyczacymi dziatan podejmowanych przez wladze miasta. Mieszkancy sg
zapraszani na takie spotkania poprzez bezplatne SMS-y. Wszyscy mieszkancy Lublina moga
ponadto korzysta¢ z bezplatnych serwiso6w informacyjnych Miasta Lublina przesytanych za
posrednictwem wiadomos$ci SMS. Dostepne sg cztery kanaty: Miasto, Kultura, Sport i Stu-
dent (Urzad Miasta Lublin, 2008).

Urzad przyktada réwniez ogromng wage do zapewnienia pracownikom dostgpu do nie-
zbednej wiedzy oraz dzielenia si¢ wiedza migdzy pracownikami. Pracownicy urzedu majg
takze mozliwo$¢ skonsultowania swoich ewentualnych watpliwosci dotyczacych sposobu
postepowania ze swoimi przetozonymi oraz radcami prawnymi. W celu usprawnienia obiegu
dokumentow w Urzegdzie Miasta Lublina wykorzystywany jest natomiast opisany juz wczes-
niej system Mdok.

Wiekszos¢ omowionych dotad form podnoszenia kwalifikacji przez pracownikow jest
prowadzona przez firmy i treneréw zewngtrznych. Przewidziana jest jednak rowniez mozli-
wos¢ prowadzenia szkolen przez samych pracownikéw urzgdu. Mozna uznaé to za swietne
rozwigzanie, poniewaz pozwala na transfer wiedzy miedzy urzednikami po bardzo niskich
kosztach. Trenerzy wybrani sposrod pracownikow urzgdu sg wykorzystywani do organizacji
szkolen podstawowych, czyli szkolen majacych na celu podniesienie wiedzy z zakresu pod-
stawowych przepisow prawa dotyczacego zadan realizowanych przez urzad oraz podniesie-
nie umiejetnosei i kwalifikacji zawodowych. Zachowywaniu wiedzy stuzg natomiast m.in.
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bazy wiedzy funkcjonujace w ramach intranetu. W bazach tych znajdujg si¢ zagadnienia,
ktére maja utatwi¢ wykonywanie obowigzkéw i zatatwianie spraw. Z siecig intranet mozna
si¢ potaczy¢ z kazdego komputera znajdujacego si¢ na terenie urzgdu. Intranet stanowi row-
niez narzg¢dzie utatwiajace transfer wiedzy.

Wszystkie zaprezentowane rozwigzania w zakresie zarzadzania wiedza zwigkszaja efek-
tywno$¢ realizacji przez urzgdnikow powierzonych im zadan oraz utatwiajg wdrazanie pra-
cownikow urzedu w nowe obowiazki, a tym samym przyczyniajg si¢ do wzrostu zadowole-
nia interesantow zglaszajacych si¢ do urzegdu.

5. Podsumowanie

Swiadomo$é znaczenia wiedzy jako czynnika produkcji caty czas wzrasta. Coraz wicksza
liczba przedsigbiorstw zdaje sobie sprawe, ze juz nie ziemia i maszyny decyduja o przewadze
konkurencyjnej, ale wlasnie zgromadzona w firmie wiedza. Uznanie wiedzy za najwazniej-
szy czynnik produkcji wigze si¢ z koniecznoscia efektywnego zarzadzania nia.

Urzedy administracji samorzadowej, opierajac swoja dziatalno$¢ wilasnie na wiedzy, po-
winny przyktadac¢ szczegdlng wage do jej pozyskiwania, przetwarzania oraz transferu. Za-
rzadzanie wiedza w organizacjach sektora publicznego jest niezbednym warunkiem ich pra-
widlowego funkcjonowania. Zarzadzanie to nie jest jednak zadaniem latwym. Na szcze$cie
urzedy moga wykorzystac liczne instrumenty ulatwiajace im zarzadzanie wiedza. Stosowane
narzedzia czgsto przybieraja posta¢ systemow informatycznych, do ktérych mozna zaliczy¢
sieci intranet oraz systemy elektronicznego obiegu dokumentéw. Jednymi z najwazniejszych
zadan, przed ktoérymi stajg urzedy w zakresie zarzadzania wiedza, jest zapewnienie sprzyja-
jacej woli politycznej, zagwarantowanie urz¢dnikom cigglego dostepu do niezbednej wiedzy
oraz zachecenie ich do dzielenia si¢ swoja wiedza.

Za doskonaty przyktad urzedu, ktory dobrze radzi sobie z zarzadzaniem wiedza, mozna
uzna¢ Urzad Miasta Lublina. Wykorzystuje on réznorodne rozwigzania wspierajace identyfi-
kowanie i zdobywanie wiedzy, rozwoj wiedzy, transfer wiedzy oraz zachowywanie wiedzy.
Na szczeg6lng uwage zashuguje dziatajace w lubelskim magistracie Biuro Obstugi Miesz-
kancow, ktore jest swoistym centrum dwukierunkowego transferu wiedzy pomiedzy intere-
santami a urzedem. Pozyskiwaniu wiedzy od mieszkancéw miasta shuzg réwniez m.in. ich
bezposrednie spotkania z wladzami miasta. Urzad przyktada takze ogromna wage do ciag-
fego podnoszenia poziomu kwalifikacji przez swoich pracownikéw. W magistracie wyko-
rzystywany jest system elektronicznego obiegu dokumentow oraz funkcjonuje sie¢ intranet.

Wprowadzanie nowoczesnych form zarzadzania w administracji czgsto budzi pewne
opory i tym samym stanowi dla reformatorow duze wyzwanie. Zwazywszy jednak na wage
zasobow wiedzy dla prawidtowej dziatalnosci urzedow oraz na coraz wigksze zainteresowa-
nie przejawiane zagadnieniem zarzadzania wiedzg przez kierownikow urzgdow wszystkich
szczebli, mozna mie¢ nadziej¢, ze juz wkrotce zarzadzanie wiedza stanie si¢ codzienno$cia
polskiej administracji samorzadowe;j.
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Selected instruments to support knowledge management in Polish

offices of local administration

Abstract: In the 21st century knowledge became the
most important resource which is used by companies. As
a result of this, companies have to try to manage their
knowledge. Municipal offices can be treated as service
companies. The most important task for the local admin-
istration is to supply of services for their clients. To deal
with clients’ problems officials must have a wide range of
knowledge. So knowledge resources are the most impor-
tant resource used by local government authorities. Un-
fortunately law changes follow very quickly, so officials
have to update their knowledge all the time. Officials
should take part in training courses and they should have
a permanent access to the current rules of law procedures

which are applicable in the local administration.

Officials should be willing to share their knowledge and
to acquire the new one. Offices should acquire knowl-
edge from a variety of sources, including their custom-
ers. Effective knowledge management in the offices of
the local government requires the use of appropriate
instruments, which very often are based on new tech-
nologies. In the article selected issues of knowledge
management in local government offices as well as the
examples of tools used in knowledge management are
presented. The author also presents the solutions, in the
field of knowledge management, used by the Munici-

pality of Lublin City.

Key words: knowledge, knowledge management, local government, intranet, workflow






