ÜGYVITELSZERVEZÉS
SZÁMÍTÓGÉPPEL

Bizonyára sokszor találtamár magát szemben azzal a problémával,hogy nem úgy működik a titkárság , a cég,ahogy azt ön elképzelte,vagy szeretné.Az iratkezelés kaotikus,
nehezen azonosíthatók aziratok, a helyük nem , vagy nehezen meghatározható

,az egy ügyhöz tartozó iratok szerte-szét találhatók.vagy azt tapasztalja,hogy az ügyek haladása nehézkes,követhetetlen  , sokszor nemsikerül határidőre lezárni őket , Néha elfekszenek , elfelejtődnek bizonyosügyek.   Valamilyen probléma esetén pedig nem követhető , azonosítható, hogy ki, mikor és mit tett az ügy kapcsán.Hogyan lehet ezen a helyzeten javítani?A megoldás 1 megfelelően kialakított ügyviteli rend, amit 

Érvényesítünk isazirodában.    Az iroda hatékonyságát még tovább javíthatjuk, azzal ha az iratkezelést és az ügymenetkezelést megpróbáljuk számítógépes rendszerben üzemeltetni.

Ebben a fejezetben szeretnénk megismertetni az irodai folyamatok, az ügymenetek végrehajtásának, szabályozásának, dokumentálásának és kezelésének módját. Megmutatjuk,milyen irányba érdemes alakítani az irodát, hogy egy hatékony irodai rendszert kaphassunk, amelyben átláthatóan,   rugalmasan kezelhetők az ügyek. Megnézzük, hogyan segítheti a számítógép az ügyvitelkezelést.

Az iroda átalakítása

Az irodán belüli folyamatok gördülékeny végrehajtását sokszor nemcsak a szervezetlenség akadályozza, hanem az információ robbanásszerű növekedése is, amit az utóbbi években tapasztalhattunk. Ez a növekedés már oly mértékű, hogy az információk feldolgozása a hagyományos eszközökkel, módszerekkel nem megoldható, vagy csak úgy, ha nem érvényesítjük a minőségi és hatékonysági követelményeket. 

Az új kihívásokra, új megoldásokat kell találni! Az iroda esetében a megoldást a tevékenységek újragondolása és gyökeres átalakítása, az új irodai eszközök és technológiák bevezetése, valamint a működtetés hatékony megszervezése jelenti. 

A külföldi tapasztalatok azt mutatták, hogy az utóbbi időben, az irodákban végbement változások (új kommunikációs eszközök, a számítógép alkalmazása stb.) nem javították lényegesen az iroda hatékonyságát. Ráadásul ezek az eszközök általában drágák, így a korszerűsítés sokba kerül, és az iroda nem képes kitermelni a befektetett összeget. Az is kimutatható, hogy hiába költünk korszerű eszközökre többet és többet, egy bizonyos mennyiség felett már nem érezhető a minőségben sem a javulás. Ez egyrészt azzal magyarázható, hogy ezeket az eszközöket nem tudják megfelelően használni (tipikus példája ennek a számítógép, még mindig sokan úgy kezelik, mint az írógépet). A másik magyarázat az, hogy ezeket az eszközöket nem integráltan alkalmazzák, csak mellékes eszköznek tekintik az ügymenetek végrehajtása során (például nap, mint nap előfordul, hogy a számítógépen elkészített levelet több példányba is kinyomtatjuk annak érdekében, hogy az irodában mindenki elolvashassa, ahelyett, hogy használnánk az elektronikus levelezés nyújtotta lehetőségeket).

A továbbiakban megpróbálunk néhány fogalom tisztázásán keresztül valamiféle eljárást mutatni arra, hogyan kezdjünk neki az irodánk átalakításához.

Az iroda technológiája

Az irodát a továbbiakban „rendszerként” fogjuk vizsgálni, hasonlóan, mint egy termelővállalatot, ahol valamilyen terméket gyártanak. A különbség annyi, hogy itt a nyersanyagok a rögzített információk, az iratok, és ezeknek a felhasználásával állítják elő a végterméket (amely legtöbbször szintén irat). Ez a folyamat egy speciális technológia, ez az iroda technológiája. Ennek a technológiának az összetevőit kell megismernünk, vizsgálnunk ahhoz, hogy át tudjuk alakítani az irodánkat. 

Nézzük, melyek ezek az összetevők:

Az információk, melyek a nyersanyagok, vagyis az iratok.

Az információáramlás, ami a nyersanyagok tárolását, továbbítását jelenti, ezt iratkezelésnek nevezzük.

Az erőforrások, melyek egyrészt emberi erőforrások, másrészt az irodatechnika.

A folyamatok, amit ügymenetnek nevezzük.


[image: image1.png]



Vizsgáljuk kicsit részletesebben meg, hogy melyik összetevő, mit is jelent, és hogy lehet ezeken változtatni, milyen új lehetőségek vannak egy korszerűen kialakított irodában.

Iratok

Nagyon fontos szerepet tölt be az iroda életében, mivel a feldolgozni kívánt információkat legtöbbször az iratok hordozzák. Az irodába érkező adatok többsége iratokon keresztül kerül be, de a más módon, pl. verbálisan bejutó információkat is dokumentálják, ez szintén az iratok készítését jelenti. Nem beszélve arról, hogy a legtöbb irodai folyamat iratok gyártását jelenti, ami egyben az iroda végtermékét, kimenetét is adja. 

Hagyományos értelemben az irat olyan papír alapú hordozó, amelyre adatok és információk kerülnek, belőlük követni lehet a szervezeten belül az információ áramlását, az adatok változását. Az irodai eszközök és az iroda technológiájának fejlődése, de kiváltképp a számítógép megjelenése szükségessé tette az irat fogalmának kiterjesztését.

Így, ma már iratnak tekintünk minden olyan tartós jelhordozón rögzített szöveget, számsort, tervrajzot, képet, mozgóképet, hangfelvételt vagy bármilyen módon kódolt adatot és információt, amely a szervezet működésével összefüggésben keletkezett, függetlenül attól, hogy milyen adathordozón és milyen eszköz felhasználásával jött létre.

A meghatározásból tehát kiolvasható, hogy az irat fogalma kezd elszakadni a hagyományos értelemben vett papírhordozótól. Az iratokon megjelenített információ jellege pedig egyre különböző megjelenési formákat kezd felvenni. Ma már szinte mindennapos, hogy a számítógépen készítünk leveleket, azt floppyra, esetleg CD-re mentjük el. Ráadásul ezek a dokumentumok sokszor már nem is szöveges formában hordozzák az információt. De a hagyományos irodában is felelhetjük a magnót (pl. jegyzőkönyvezés helyett vagy annak kiegészítésére), vagy a fényképezőgépet (pl. biztosítótársaságoknál a kár rögzítésére). 

A jövő irodájában a számítógép térhódítása miatt, az összes irat elektronikus, számítógéppel feldolgozható formában lesz jelen. Már most is számtalan példáját láthatjuk ennek (pl. számítógépes üzenetrögzítő, amely tárolja a hang információkat, telefax, amely a telefonon érkező képi információt tárolja, vagy a videokamerás figyelőrendszerek, amelyek a számítógép háttértárolójára rögzítik a képeket stb.).

Ezt tudva, érdemes oly módon korszerűsíteni az irodát, hogy majdan, minél kisebb ráfordítással és könnyen lehetőségünk legyen átalakítani az irodai rendszert. Törekedjünk arra, hogy az iratokat számítógépen készítsük el és ott is tároljuk, a beérkező iratokról pedig legyen legalább valamilyen nyilvántartásunk a számítógépen. A fontos vagy gyakran használt iratokat pedig lapleolvasóval (scanner) elektronikus formátumúvá alakíthatjuk.

Sajnos, ma még nem tehetjük meg azt, hogy az iratokat csak elektronikusan tároljuk, mivel a hivatalok, az államigazgatás és a jelenlegi törvények nem ismerik el egyenértékű iratnak (van néhány kivétel is, pl. az APEH néhány bevallástípust elfogad floppyn is), ezért még egy jó ideig kénytelenek leszünk bizonyos iratokat duplán tárolni. Az elektronikus rögzítésnek még így is számtalan előnye van, az iratok hozzáférése ugyanis pillanatok alatt megtörténhet (amennyiben jól alakítottuk ki a dokumentumtároló rendszerünket) anélkül, hogy el kellene mozdulnunk a számítógép elöl.

Iratkezelés

Az iratokkal kapcsolatos tevékenységeket iratkezelésnek hívjuk. Az iratkezelés az irat készítését, nyilvántartását, rendszerezését és selejtezhetőség szempontjából történő válogatását, segédletekkel való ellátását, szakszerű és biztonságos megőrzését, használatra bocsátását, selejtezését, ill. levéltárba adását jelenti. 

Az ügyviteli munka alapvetően két részre bontható, iratkezelésre és ügyintésre. A két munkafolyamat között szoros kapcsolat van, feltételezik és kiegészítik egymást. Az iratkezelés rendeltetése, hogy gyorsan és pontosan juttassa el az iratokat az ügyintézőkhöz, és biztosítsa az iratok megőrzését, tárolását, valamint gyors és pontos visszakeresését. Az ügyintézés pedig azon szellemi és fizikai tevékenységet jelenti, amelyet az ügyintéző a kívánt cél elérése érdekében tesz.

Az iratkezelés rendjének belső szabályzatok határozzák meg az irodában, elsősorban az Iratkezelési Szabályzat, de részben a Szervezeti és Működési Szabályzat is. Az iratkezelés rendje alapvetően az iroda szervezeti felépítésétől, és ebben a rendszerben kialakított iratkezelési formától. Alapvetően három iratkezelési rendszert alakíthatunk ki:

Központosított ügyiratkezelés

Osztott (decentralizált) ügyiratkezelés

Vegyes rendszerű ügyiratkezelés

Abban, hogy az iratkezelés melyik formáját alakítják ki egy szervezeten belül, meghatározó tényező lehet többek között a munkamegosztás módja, az alkalmazott irodai technológia, a szervezet nagysága és annak horizontális, ill. vertikális tagoltsága. Nagyobb szervezeteknél általában az osztott rendszerű iratkezelést alkalmazzák. Ebben az esetben az iratkezelés lényegi mozzanatait a központi kezelőiroda (iktató, postabontó, érkeztető, titkárság stb.) látja el, és csak a helyspecifikus tevékenységeket végzik el az egyes szervezeti egységek. Az osztott rendszerű iratkezelés esetén pontosan meg kell határozni, milyen feladatokat végez a központi iktató, és mely feladatok maradnak a helyi egységeknél. A vegyes rendszerű ügyiratkezelésnél a teendőket részben központosítják, részben az egyes szervezeti egységek feladatává teszik, pl. érkeztetés, postabontás, elküldés központilag, de az iktatás, iratkészítés az egyes egységeknél történik.

Az iratok kezelését könnyebben megérthetjük, ha nyomon követjük azokat a tevékenységeket, amiket el kell végezni akkor, amikor egy irat érkezik az irodába. A példa egy központosított iratkezelést mutat, ami felfogható osztott rendszerű iratkezelésnek, de abban az esetben minden tevékenységet a szervezeti egységekben külön-külön el kell végezni.

A küldemények fogadása

A postai úton érkező levelek az iktatóba kerülnek, ahol a postai meghatalmazással ellátott alkalmazott veszi át őket, vagy postafiók esetén ő megy el (akár naponta több alkalommal is) a postára. A speciális jelzésű küldemények átvételét a kézbesítőkönyvben aláírással kell igazolni.

Érkezhetnek iratok közvetlenül az ügyféltől, személyesen is, ekkor — igény esetén — átvételi elismervényt kell kiállítani.

Telefonon keresztül is jöhetnek iratok, ha az irodában üzemel telefaxkészülék. A faxon keresztül kapott iratokat ugyanúgy kell kezelni, mint a többi iratot. Az irathoz mellékelni kell a készülék által nyomtatott visszajelzést, amely a fax érkezésének pontos idejét és a feladó azonosítóját tartalmazza.

Jelenleg még új módja az iratküldésnek az elektronikus levelezés, ami a jövőben szinte teljes mértékben át fogja venni a többi irattovábbítási formától a szerepet. Az elektronikus levelekkel jelenleg az a probléma, hogy nem elterjedtek még azok a technikák, amelyek lehetővé tennék a feladó hitelt érdemlő azonosítását. Amint széles körben elterjednek ezek a lehetőségek, várhatóan robbanásszerű változás történik majd ezen a területen is. Sok helyen már ma is használják hivatalos levelezésre az e-mailt. Ebben az esetben, a beérkező üzeneteket szintén hasonlóan kell kezelni, mint a hagyományos  iratokat.

A telefaxok és az elektronikus levelek az érkezés módjában különböznek a hagyományos levelektől, ugyanis nem feltétlenül egy központi fax és egy e-mail cím létezik egy irodában. Emiatt, belső előírásokkal kell kötelezni az ügyintézőket, hogy egy megadott határidőn belül jelezzék az iktató felé a küldemény érkezését. Léteznek már olyan rendszerek, ahol csak egy központi faxot üzemeltetnek, ahol regisztrálják az üzenetek érkezését, és elektronikusan küldik tovább a címzettnek. Elektronikus levelek esetén ezt már automatikusan is meg lehet valósítani.

Postabontás

A küldeményeket, annak érdekében, hogy pontosan szétoszthatók és iktathatók legyenek, fel kell bontani. Kivételt képeznek a „Saját kezű felbontásra” vagy a „Titkos” megjelölésű küldemények, sok helyen a névre szóló küldemények vagy a küldemények azon köre, amelyek bontási jogát a vezető fenntartja magának. 

A felbontáskor elengedhetetlen annak ellenőrzése, hogy a borítékon jelzett iratok, ill. a levélben jelzett mellékletek hiánytalanul megérkeztek-e. Hiányt tapasztalva, az iraton fel kell tüntetni a hiány tényét és pontos leírását. Az iratokhoz tartós rögzítéssel csatolni kell a postaszolgálati adatokat feltüntető borítékot, amely bizonyítási eszköznek is minősülhet. 

A postabontásra a fentiektől eltérő szabályok is megállapíthatók, a helyi sajátosságokat mindig az iratkezelési szabályzatban rögzítik. A „Titkos” jelzésű iratokat általában elkülönítetten kezelik, azok bontását és iktatását csak a feladattal megbízott személy végezheti el.

Érkeztetés

A nyilvántartásba vétel miatt és annak felgyorsítása érdekében már bontás után a beérkezett levelet vagy iratot érkezési bélyegzővel látják el. Ezen mindenképpen feltüntetik az érkezés napját, ill. ha iktatásra is használják a bélyegzőt, akkor szerepeltetik rajta az iktatási adatokat is.

Az iktatás

Az iktatás az ügyiratkezelés egyik legfontosabb része, ugyanis ezzel biztosítható a küldemények nyilvántartásba vétele. Ez az iratok nyomon követését biztosíthatja, ezenfelül számos helyen jogszabályok is előírják, hogy az iratokat nyilvántartásba kell venni. Az iratnyilvántartás, az iktatás az irat azonosítására szolgáló adatok rávezetése az iratra, az iktatókönyvben történő nyilvántartásba vétellel egyidejűleg.

Nem minden beérkező iratot kell iktatni, ezért pontosan meg kell határozni, mely küldemények iktatása maradhat el. Például alaptevékenységgel össze nem függő meghívók, reklámszövegek, napilapok, rendszeres közlönyök, szaklapok, névre szóló levelek, áruval érkező szállítólevelek.

Az iratok azonosítására, nyilvántartására többféle rendszert is használhatunk. Mindig a szervezet tevékenységéhez legjobban igazodót érdemes választanunk. Talán a legismertebb módszer a folyósorszámos vagy kronologikus iktatószám, amelyben minden kezdő irat sorszámot kap évről évre elölről kezdődően.

Az iktatás az iktatóbélyegző iraton való elhelyezéséből, a lenyomat rovatainak kitöltéséből és az irat adatainak az iktatókönyvbe történő bejegyzéséből áll. Az iktatószám megállapítása függ az alkalmazott iktatási rendszertől. A közigazgatás területén gyakran használják az alszámos iktatást. Ebben az esetben egy irat érkezésekor mindig megvizsgálják, hogy volt-e ún. előzményirata az adott ügynek. Ha volt, akkor annak az iktatószámát alszámozzák, ha nem, akkor a következő iktatószámot kapja meg az irat.

Az iktatókönyvben az iktatószámon felül rögzítik az irat fontosabb adatait (dátum, küldő, tárgy stb.). Ezeken felül az iratok kapnak egy ún. irattári tételszámot, amit az irattári tervnek megfelelően képeznek. Az irattári terv a szervezethez érkező és a belső iratok logikai rendszerezését írja le, valamint a selejtezhetőség szempontjából a válogatás alapjául szolgáló jegyzék. 

Az iktatókönyv mellett vagy benne, párhuzamosan vezetnek ún. tárgymutatókönyvet is, amelybe tárgykörök szerint ábécésorrendben rögzítik az iratokat. A mutatózás célja, hogy az irat iktatószámát visszakereséskor gyorsabban meg tudjuk állapítani. A legtöbb esetben megoldhatatlan lenne az iktatókönyvet végiglapozni minden alkalommal, amikor egy iratot keresünk. A mutatókönyvbe csak a tárgyszöveget és az iktatószámot vezetik be, ugyanis az irat megtalálását követően az iktatószám alapján az iktatókönyvben megtalálhatjuk az összes fontos adatot.

A legtöbb irodában már kialakult rendszere van az iktatásnak. Az iktatási munka időrabló, mechanikus munka, de az iratok nyomon követhetősége és visszakereshetősége miatt elengedhetetlen feladat. Nem is az iktatás a legproblémásabb feladat, hanem az iratok visszakeresése. Ennek megkönnyítésére dolgoztak ki számos visszakeresést segítő eljárást (pl. tárgymutatókönyv), de gyakran a pontatlan vezetés miatt vagy speciális igények szerinti kereséseknél az ügyintézők emlékezetén múlik egy irat megtalálása. A probléma hatékony megoldását a számítógépes iktatási rendszer bevezetése teszi lehetővé. A számítógépes iktatás ugyanis szinte bármilyen jellegű visszakeresést lehetővé tesz, anélkül, hogy maga az iktatási tevékenységre fordított idő megnőne. A korszerű iktatórendszereket vonalkódos technikával párosítják, így az iratok a rájuk ragasztott (vagy készítésükkor rájuk nyomtatott) vonalkód segítségével rögtön azonosíthatóak.

Az elektronikus iratoknál az iktatási folyamat (vagyis az azonosítás) automatikusan megoldható, tehát igazából nem lesz szükség csak a nem elektronikus iratok azonosítása során az iktatóprogramokra. Az elektronikus formában rögzített iratokhoz kapcsolódik egy ún. iratkísérő lap, amely tartalmaz minden lényegi adatot az iratról.

Előadói ív

Az iktatás és a mutatózás után már az iktatókönyvben is jelzett ügyintézőhöz kell továbbítani az iratot. Az irat továbbítása előtt, különösen az államigazgatás területén, ún. előadói ívet készítenek. Ez iratkísérő lapnak is felfogható, amely egy dosszié vagy előlap, és tartalmazza vagy tartalmazni fogja az ügyben keletkezett összes irat adatait. Az előadói ív végigkíséri az ügy menetét egészen a lezárásig és az irattárba helyezésig, így gyorsan áttekinthetőek rajta az ügyben történt lépések.

Amennyiben már elektronikus iratokat használunk, akkor a fejlődésben a következő lépés az elektronikus ügykövetés lesz. Az ilyen rendszerek lehetővé teszik az irodai folyamatok (az ügymenetek) vezérlését, nyomon követését. Ehhez szükségük van az előadói ívekhez hasonló eszközre, amit felfoghatunk egy virtuális dossziénak, amelyben az adott ügyhöz kapcsolódó összes irat található. Ez az ún. ügykísérő lap tartalmazza többek között azokat az információkat is, amit az előadói íven találhatunk.

Kiszignálás

A folyamatot az ügyintézőhöz való kiszignálás zárja le, ekkor kezdődik a tényleges ügyintézés. Az ügyintézés lépései már nagyon egyediek, nem lehet általánosan szabályozni azokat, ezért az ügytípusokra írják elő a lépéseket. 

A konkrét ügytől függetlenül az iratkezeléssel kapcsolatosan még van néhány olyan terület, amit egységesen szabályoznak. Ilyen, pl. az irattárolás, az archiválás vagy az iratok mozgásának nyomon követése is.

Irattárolás

Az iratokat az irattári tervben megfogalmazott rendszernek megfelelően tároljuk. A tárolást úgy kell megoldani, hogy az iratokat a lehető legrövidebb idő alatt megtaláljuk. Amíg csak kis irodáról van szó, rövid ideig elképzelhető, nem okoz problémát egy ilyen rendszer hiánya. De gondoljunk bele, mit jelenthet itt is egy áttekinthetetlen, rendszertelen iratkupacban megtalálni egy levelet. A visszakereshetőség mellett fontos szempont még az is, hogy biztonságos legyen a tárolás. Meg kell óvni az iratokat az illetéktelenektől, valamint a megsemmisüléstől vagy a rongálódástól.

A gyakorlati tapasztalatok azt mutatják, hogy a lezárt ügyiratokra általában két éven belül van a leggyakrabban szükség. A lezáratlan ügyiratokra pedig akár nap mint nap szükség lehet. Ebből kiindulva alakult ki az a rendszer, amelynek alapján az iratok egy részének tárolását célszerű az ügyintézők által könnyen elérhető helyen tárolni (a kézi irattárban), és csak a két évnél régebbi iratokat tárolják központosítva.

Ha azonban ún. papírmentes irodát szeretnénk kialakítani, akkor törekedni kell elektronikus iratok készítésére vagy a beérkező iratok elektronikus tárolására. Ezzel jelentős mennyiségű papírt spórolhatunk meg, mivel az irat mindenki számára hozzáférhető (természetesen szabályozottan), nem kell másolatot készíteni róla, nem vész el, nyomon követhető, ki, mikor fért hozzá stb. Ismerve a jelenlegi törvényi szabályozásokat, ez a cél csak korlátozottan oldható meg, ugyanis az iratok egy részéről mindenképpen szükséges papírhordozón másolat, mivel csak így tekinthetők hitelesnek. Ezért az irattárolást úgy kell megszervezni, hogy a bizonylati erővel bíró iratokat irattárban kell tárolni, de az ügymenet során használhatjuk az elektronikus másolatukat. Az eredeti iratokra csak ritkán van szükség, de azok természetesen hozzáférhetők az irattárban.

Az elektronikus iratok tárolására célszerű egy dinamikusan változtatható hierarchikus rendszert kiépíteni, amely hasonlít a hagyományos irodai tárlóhelyekre (szekrény, fiók, dosszié, borító, irat). A gyors visszakeresés érdekében lehetővé kell tenni az iratokhoz kulcsszavak, tulajdonságok hozzárendelését.

Ezen igények kielégítésére, már nem alkalmas a számítógépeken jelenleg használt fájltárolási rendszer, a hagyományos könyvtárszerkezet. Ezért az elektronikus iratokra épülő irodákban egy ún. dokumentumtároló rendszert kell telepítenünk.

Archiválás

Az archiválás feladata az iratok hosszú idejű biztonságos tárolása. A hagyományos irodákban ezt a feladatot az irattárnak kell ellátnia, sokszor ez csak azt jelenti, hogy bizonyos iratokat a törvényi előírásoknak megfelelően több évig, néhány esetben évtizedig is meg kell őrizni. Ilyenkor gondoskodni kell az iratok sérülésmentes archiválásáról.

Elektronikus iratok esetében a dokumentumtároló rendszer már magában foglalja ezt a funkciót is. 

A levéltári átadási kötelezettséggel nem járó iratokat meghatározott idő elteltével ki kell selejtezni. A különböző típusú ügyiratokhoz azonban különböző megőrzési idők tartozhatnak. A lejárt őrzési idejű iratokat általában évenként, de legalább ötévenként ki kell selejtezni. Az iratok megsemmisítését csak szabályszerű iratselejtezés útján szabad elvégezni. A selejtezést és az iratmegőrzési szabályokat helyi szinten is szabályozni kell.

Irattovábbítás

A hagyományos irodában az egyik legbonyolultabb feladat az iratok útjának nyomon követése. Egy ilyen rendszer kialakításával lehet csökkenteni annak lehetőségét, hogy az iratok nyomtalanul eltűnjenek, ill. azt, hogy meg lehessen megállapítani, egy adott időpontban hol van vagy volt az irat.

A legtöbb irodában erre az átadó-átvevő könyves módszert használják. Az eljárás lényege, hogy az iratokat egyenként vezetik be az átadó-átvevő könyvbe, az átvevő egyenként aláírja és keltezi őket, amikor átveszi. Viszonylag egyszerű, de igen munkaigényes tevékenység

Az elektronikus dokumentumtároló rendszereknél nem jelent külön feladatot az iratok nyomon követése, ill. továbbítása, mivel a rendszerből adódóan az irat nyomtalanul nem veszhet el és folyamatosan, ráadásul emberi beavatkozás nélkül dokumentálva van minden egyes művelet, ami az irattal kapcsolatban történt.

Emberi erőforrás, irodatechnika

Az iroda technológiájának bizonyos szempontból a leggyengébb láncszeme, az emberi erőforrás, ugyanis ahol emberi beavatkozás előfordul, ott számolni kell a tévedés lehetőségével is. Ezért a korszerűsítés mindenképpen abba az irányba mutat, hogy zárjuk ki, vagy csökkentsük minimálisra ezt a bizonytalanságot az irodai folyamatokból.

Szintén erőforrásnak tekinthetők az irodai munkát segítő, sőt sokszor kiváltó gépeket, eszközöket. Ezen technikáknál is számolnunk kell azonban azzal, hogy ezeket is emberek tervezték és üzemeltetik, tehát a tévedés lehetősége nem kizárt, de a bekövetkezés valószínűsége sokkal kisebb. A technikai eszközök másik lényeges tulajdonsága, hogy nagymértékben megkönnyítik, felgyorsítják az irodai tevékenységeket. Számtalan esetben képesek teljesen kiváltani, vagy jelentősen segíteni az ember munkáját.

Ügymenetek

Az iroda technológiáját, az eddig elmondott összetevőkön felül a folyamatok összessége határozza meg. Az iroda működésének leírását, a folyamatok meghatározása jelenti. Az, hogy milyen folyamatok, alkotják az iroda tevékenységét, az egyes folyamatok milyen tevékenységekre bonthatók, ezek a tevékenységek hogyan követik egymást, pontosan mik az egyes tevékenységek, kik látják el ezeket stb. Látható, hogy a folyamatok leírása meghatározza az egész irodát és annak működését. 

Egy irodában igen sokféle folyamat, vagy ahogy speciálisan az irodában nevezzük, ügymenet létezik. Ezek az ügymenetek nagyon változatos képet mutatnak, nagymértékben függenek az iroda jellegétől, tevékenységi körétől. Van azonban sok olyan ügymenet, amely majdnem mindegyik irodában legalább is hasonló. Az iroda gördülékeny működtetése érdekében pontosan le kell írjuk ezeket az ügymeneteket, ugyanis csak ezzel biztosíthatjuk az elvárt minőségi és hatékonysági követelményeket.

Mit eredményez, ha nincsenek definiálva az ügymenetek? Például nem biztosítható az az alapvető követelmény, hogy azonos bemenetre, azonos kimenetet eredményezzen az iroda. Sokszor nem lehet megengedni azt, hogy azonos kérelemre eltérő válasz szülessen (különösen akkor, ha törvényi előírások szabályozzák az iroda működését). Az sem megengedhető, hogy az ügyek lezajlása szájhagyományok útján történjék, mert mi van akkor, ha nincs bent a mindent tudó kolléganő vagy rosszul emlékszik rá. A példákat sorolhatnánk még, de mindenki könnyet belegondolhat mit eredményez ez a szabályozatlanság.

Az ügymeneteket, tehát le kell írnunk, dokumentálni kell a lezajlásuk módját. A problémát az jelentheti, hogy nem miden ügy ún. meghatározott ügy, amelynek az összes lehetséges lezajlását ismerjük és le tudjuk írni. Vannak olyan ún. véletlenszerű ügyek, amelyeknek a menetét előre nem látható események befolyásolhatják, ezeket egyértelműen nem vagy csak statisztikai módszerekkel leírni. Az ügyeknek a zöme azonban meghatározható, algoritmizálható, a nem algoritmizálható ügyeknél ilyen pontos leírás híján, irányadó elveket, ajánlásokat dokumentálnak, amelyek segíthetik az ügy lezajlását.

Az ügymenetek dokumentálásának nincs általánosan elfogadott módszere, nincsenek egységesített jelölései, így az irodákban a legkülönbözőbb megoldásokat alkalmazzák. A dokumentálás lényege az, hogy lépésekre (tevékenységekre) bontják a folyamatot, és megszabják e tevékenységek vezérlési sorrendjét (melyik, melyik után, milyen feltétellel következik). Az ügyviteli lépést pontosan meghatározzák és hozzárendelik a tevékenységet végrehajtó személyt. A tevékenység teljes leírása tartalmazza a tevékenység elvégzéséhez szükséges információkat és eszközöket is.

Egy ügymenet pontos leírásához a következő információkat kell összegyűjtenünk:

az ügytípus meghatározása,

az ügyindítás feltétele, lehetőségei,

az ügy lezajlásához szükséges iratok,

ügyviteli lépések,

az ügymenet logikai végrehajtása,

az egyes ügyviteli lépések mely személyekhez kapcsolódnak,

milyen adatok és információk szükségesek az egyes lépésekhez, és őket honnan kapjuk meg

Ennyi információt egy ábrában szinte lehetetlen elhelyezni úgy, hogy áttekinthetők és feldolgozhatók legyenek, ezért érdemes kettéválasztani az ügymenet dokumentálását. Egyrészt jó, ha készül az ügymenet logikai lezajlását mutató ábra, ebben csak a leglényegesebb információkat jelenítjük meg. Ezt egészíti ki az ügyviteli lépések pontos leírása, amely tartalmaz minden részletet.

A logikai menet szemléltetésére az egyik legismertebb ábrázolás mód a folyamatábra. Ez a szabványosított jelölési rendszer képes a lépések vezérlési sorrendjét ábrázolni. Könnyen áttekinthető képet nyújt a folyamatokról, de nem alkalmas a teljes ügymenet dokumentálására, mert az összes adat szerepeltetése átláthatatlanná tenné. További hátránya, hogy hiányzik az ügyviteli lépések végrehajtója és a tevékenységhez szükséges dokumentumok, információk megjelenítése.

Az erőforrás-folyamatdiagram a folyamatábra előnyein felül képes megjeleníteni az egyes tevékenységek végrehajtóját is. Az egyszerű ügymeneteknél még az ügyet kísérő dokumentumok is megjeleníthetők. 

Az ilyen diagramok elkészítését számtalan program segítheti a számítógépben. A legismertebb talán az Office programokban található folyamatábra rajzoló, amit a Wordtől kezdve a PowerPointig használhatunk.
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Ennél sokkal jobbak azonban a kifejezetten üzleti diagramok készítésére fejlesztett programok, mint pl. a Visio is.
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Az eddig ismertetett technikák az ügymenet végrehajtásához szükséges adatok szemléltetésére és a tevékenységek pontos meghatározására nem alkalmasak, ezért el kell készítenünk a tevékenységek és az információáramlás pontos leírását is.

Példaként nézzük meg, hogyan nézhet ki egy tevékenység leírása. A tevékenység, amit egy ügymenetből kiragadtunk, legyen egy megbízási szerződés készítése.

Szabályzatok az irodában

Az imént felvázolt technológiát valamilyen módon érvényesíttetni kell az irodában. A rendszer kialakításához még azt is tudnunk kell, hogy az irat- és ügykezelést a szervezetekben alapvetően a törvényi előírások figyelembevételével kell kialakítani. Ezeket a célokat figyelembe véve kell rögzíteni a rendszert a szervezeteknél kialakított szabályzatokban. A szabályzatok kötelező érvényű előírásokat tartalmaznak, amelyek a törvényi hivatkozásokon felül a törvényekben nem szabályozott működést is definiálják. E szabályzatok határozzák meg az működési rendjét, valamint dokumentálják magát a szervezetet is.

Több szabályzat is készülhet egy szervezetben. Mi csak azokat említjük meg, amelyekben az irat- és ügykezelési rendszert meghatározó leírások találhatók:

szervezeti és működési szabályzat (SZMSZ)

iratkezelési szabályzat

titkos ügyirat-kezelési szabályzat

Szervezeti és működési szabályzat

E szabályzat tartalmazza a szervezet működésének rendjét, a társaság adataitól kezdve a vezetők, illetőleg az alkalmazottak feladatait és jogkörét stb. A SZMSZ-t a munkavállalók és a munkaadók együtt dolgozzák ki és fogadják el. Az elfogadást követően a szabályzatban megfogalmazott irányelvek betartása minden részvevő számára kötelező érvényű.

Vegyük sorra, mit tartalmazhat és mit szabályoz általában az SZMSZ. Nincs pontosan meghatározott törvényi előírás, amely a tartalmi elemekre vonatkozna. Az iroda működése szempontjából lényeges elem az irányítási rendszer kialakítása, amely lényegében a hatásköri modell. Ebben szerepelnek a fontosabb személyekre, ill. posztokra vonatkozóan a feladat- és jogkörök, a beosztottak, felettesek és helyettesítők meghatározása. Az SZMSZ csak a lényeges folyamatokra ad iránymutatást, aminek alapján a szervezeti felépítésben megnevezett vezető kidolgozza a szervezet iratkezelési szabályzatát, elfogadtatja és be is vezeti, majd felügyeli.

Megállapíthatjuk, hogy az SZMSZ nagyvonalakban határozza meg a társaság működését, mintegy keretet adva a működés rendjének. A működéssel kapcsolatos további részletek más szabályzatokban, dokumentumokban találhatók meg. 

Iratkezelési szabályzat

Az egyik legfontosabb szabályzat, amely az iratok kezelésének részletes szabályait szabályozza. Az iratkezelési szabályzat leírja az iratkezelés szervezetét az irodában, tartalmazza az irattári tervet, a be- és kimenő iratok kezelésének módját, az iratnyilvántartás, iktatás rendszerét, meghatározza az ügyintézéssel összefüggő feladatokat, rögzíti az iratok irattári elhelyezésének rendjét és az iratok selejtezését. 

Titkos ügyirat-kezelési szabályzat

Az irodában előfordulhatnak speciális kezelést igénylő iratok is, amelyekre szigorúbb és egyedi szabályok érvényesek. Ezek az iratok a szigorú számadású és a minősített iratok, amelyeknek kezelését törvények határozzák meg. Ezeket a szabályokat rögzíti ez a szabályzat az irodára lebontva.

A szigorú számadási kötelezettség azt jelenti, hogy a nyilvántartásból egyértelműen megállapíthatónak kell lennie az irat felhasználójának és az összes felhasznált példány sorsának. Ebbe a körbe tartoznak például a készpénz kezeléséhez kapcsolódó összes bizonylat, de a közokiratok is. A számviteli törvény (1991. évi VIII. törvény) külön előírásokat tartalmaz a számviteli bizonylatok kezelésével kapcsolatban.

A különleges iratok körébe tartoznak a minősített iratok is, amelyek az államtitkot, ill. a szolgálati titkot tartalmazó dokumentumok. Az iratok, bizonylatok, adatok minősítését (besorolását), kezelését az államtitokról és a szolgálati titokról szóló 1995. évi LXV. törvény írja elő.
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