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ANALIZA PROCESOW BIZNESOWYCH ZWIAZANYCH ZE SWIADCZENIEM
UStUG

Ponizej przedstawiono analize proceséw biznesowych zwigzanych ze $wiadczeniem e-Ustug
planowanych do wdrozenia przez Zaktad Gospodarki Komunalnej Sp. z 0.0. w Katach Wroctawskich.
W pierwszej kolejnosci omdéwione zostang procesy biznesowe zwigzane z e-Ustugami dla odbiorcow
ustug dostarczania wody oraz odprowadzania $ciekow.

W dalszej czesci omdwione zostang procesy biznesowe zwigzane z e-Ustugami dla klientéw ustug

gospodarki odpadowej.

1 e-Ustugi dla odbiorcéw ustug dostarczania wody oraz
odprowadzania sciekow

e-Ustugi oparte zostang na wdrozonym i dziatajgcym w zaktadzie systemie finansowo ksiegowym klasy
ERP enova365 wraz z systemem billingowym Woda7. Wszelkie niezbedne dane bedg pobierane z tych
dwadch systemodw. Réwniez informacja zwrotna z e-Ustug trafiata bedzie do systemu ERP enova365, co
pozwoli na utrzymanie jednolitej bazy danych oraz sposobu przetwarzania. Modut Workflow enova365
pozwoli na elektroniczny obieg dokumentéw sktadanych poprzez e-Ustugi bezposrednio w systemie

ERP zachowujac spéjnosc i dostepnosé catego rozwigzania dla pracownikéw zaktadu.

1.1 Ustuga: Rejestracja nowego konta uzytkownika w Elektronicznym Biurze

Obstugi Klienta eBOK

Klienci posiadajgcy umowe o dostarczanie wody i/lub odprowadzanie sciekdw uzyskajg mozliwosé
samodzielnego zatozenia konta uzytkownika w Elektronicznym Biurze Obstugi Klienta eBOK. Dzieki
posiadaniu konta wuzytkownika Klienci otrzymajg dostep do szeregu pozostatych e-Ustug

udostepnianych dla odbiorcéw ustug dostarczania wody i/lub odprowadzania $ciekéw.

1.1.1 Analiza uwzgledniajgca mape procesow biznesowych w standardzie BPMN

Proces zaktadania nowego konta uzytkownika w Elektronicznym Biurze Obstugi Klienta eBOK obecnie
odbywa sie w sposéb tradycyjny. Klient musi skontaktowac sie z Dziatem Obstugi Klienta w celu
ztozenia w formie papierowej oswiadczenia o akceptacji i wystawianiu w formie elektronicznej faktur
za dostawe wody i odprowadzanie $ciekdow.

Kluczowe procesy w realizacji tej ustugi to:



o Proces wypetnienia o$wiadczenia i dostarczenia do zaktadu

o Proces obstugi generowania konta uzytkownika przez pracownika zakfadu
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1.1.2 Modele kluczowych proceséw biznesowych w standardzie BPMN
Elektronizacja ustugi spowoduje zmiane jej realizacji wedtug ponizszego diagramu
~

PROCES PO ZMIANACH

\
- . . Otrzymanie
4 Podanie danych Akceptacja Potwierdzenie Otrzymanie loginu i
w rejestracyjnych regulaminu . hasta informacji o
- adresu e-mail "
> aktywaciji konta
s Rosraga P P o
do eBOK uzytkownika ! !
1 1
1 ]
: 1
i
. | Aktywacja konta w
E Wygenerowanie W_yge_n erowanie 1 systemie i
N . . loginu i hasta oraz .
= wiadomosci e-mail c wygenerowanie
g potwierdzajacej wiadomosci e-mail
(72}

ZAKLAD

Potwierdzenie

przez pracownika

Szczegdtowa analiza modelu kluczowych proceséw biznesowych ustugi:

1. Klient wypetnia formularz rejestracji uzytkownika na stronie eBOK

2. Klient akceptuje regulamin




w

System generuje automatyczng wiadomos¢ e-mail w celu potwierdzenia przez klienta adresu

e-mail

4. Klient potwierdza adres e-mail

5. System zaktada konto uzytkownika, generuje login i hasto uzytkownika oraz wysyta
automatyczng wiadomos¢ e-mail do klienta

6. Pracownik zaktadu potwierdza rejestracje w systemie w ciggu 24 godzin

7. System aktywuje konto uzytkownika i generuje powiadomienie e-mail do klienta o tym fakcie

1.1.3 Zakres zmian w procesach biznesowych
Zmiana polega na:
o Elektronizacji procesu kluczowego sktadania oswiadczenia

o Automatyzacji procesu kluczowego generowania konta uzytkownika

1.1.4 Witasciciele kluczowych procesow
o Klient posiadajgcy umowe o dostarczanie wody i/lub odprowadzanie $ciekdéw

o Organ wtasciwy udostepniajacy ustuge

1.1.5 Analiza korzysci dla kluczowych proceséw biznesowych
Cel:
o Zwiekszenie dostepnosci ustugi poprzez droge elektroniczng
o Automatyzacja realizacji ustugi
Czas:
Zaktad Gospodarki Komunalnej
o Zmniejszenie pracochtonnosci obstugi zwigzanej z rejestracjg nowego klienta w eBOK
Klient
o Skrdcenie czasu wymaganego do zatozenia konta uzytkownika
o Brak koniecznosci kontaktu z pracownikiem Dziatu Obstugi Klienta
o Mozliwo$é zatozenia konta uzytkownika o dowolnej porze, zaleznie od potrzeb, niezaleznie
od godzin pracy zaktadu
Koszt
o Udostepnienie ustugi zmniejszy koszty klienta zwigzane z wizytg w zaktadzie a koszty
zaktadu zwigzane z obstugg klienta
o Wprowadzenie ustugi zwiekszy dostepnos$é do innych e-Ustug, co wigze sie réwniez z

obnizeniem ogdlnych kosztéw



Korzysci
Zakfad Gospodarki Komunalnej
o Zmniejszy sie ilo$¢ wykonywanych czynnosci po stronie pracownikéw zakfadu
o Automatyzacja czynnosci wykonywanych po stronie zaktadu
Klient
o Zatozenie konta uzytkownika bez koniecznosci wizyty w zakfadzie poprawi dostepnosé e-
Ustug

o Mozliwo$é zatozenia konta uzytkownika poza godzinami pracy zaktadu

1.2 Ustuga: Obstuga optat z tytutu faktur za ustugi dostarczania wody i

odprowadzania sciekdw

Klienci posiadajgcy konto uzytkownika w Elektronicznym Biurze Obstugi Klienta eBOK uzyskajg dostep
do informacji o fakturach w wersji elektronicznej wraz z mozliwoscia dokonywania ptatnosci przez
Internet. Uzyskajg rowniez dostep do istotnych informacji dotyczacych swoich danych finansowych.
Na informacje te sktadac sie beda:

o Kwota naleznosci ogétem

o Kwota naleznosci zalegtych

o Kwota naleznosci biezgcych

o Kwota nadptat

o Kwota odsetek naliczonych na notach odsetkowych

o Saldo dokumentow

o Rejestr dokonanych wptat

o Rejestr naliczonych not odsetkowych
Dodatkowo klient bedzie miat mozliwo$é wtaczenia powiadamiania za pomocg wiadomosci e-mail lub

SMS o wystawieniu faktury oraz zblizajgcym sie terminie pfatnosci faktury.

1.2.1 Analiza uwzgledniajgca mape procesoéw biznesowych

Obstuga optat z tytutu faktur za ustugi dostarczania wody i odprowadzania Sciekdédw zasadniczo odbywa
sie obecnie w sposdb tradycyjny — klienci posiadajgcy umowe o dostarczanie wody i/lub
odprowadzenie sciekdow otrzymujg fakture zawierajgca informacje o aktualnym naliczeniu opfat za
zuzycie, dokonujg ptatnosci w wybranym przez siebie punkcie optat lub poprzez bankowos¢
internetowa.

Kluczowe procesy w realizacji tej ustugi to:

o Proces dostarczania faktury



o Proces obstugi optat

Ponizej graficzna prezentacja dotychczasowego procesu:

Dokonanie ptatnosci w sposéb

tradycyjny badz przy pomocy
bankowosci internetowej

Przestanie faktury

1.2.2 Modele kluczowych proceséw biznesowych

Elektronizacja ustugi spowoduje zmiane jej realizacji wedtug ponizszego diagramu:

Uzyskanie dostepu do

Udostepnienie faktury Dokonanie ptatnosci istotnych informacji nt.

procesu z poziomu
konta uzytkownika

w wersji elektronicznej elektronicznej

Szczegdtowa analiza modelu kluczowych proceséw biznesowych ustugi:
1. Klient otrzymuje fakture w formie elektronicznej
2. Klient dokonuje ptatnosci elektronicznej
3. System informatyczny rejestruje dokonang przez klienta ptatnos¢
4. Klient uzyskuje dostep do istotnych, na biezaco aktualizowanych informacji dotyczacych

swoich naleznosci

1.2.3  Zakres zmian w procesach biznesowych
Zmiana polega na:
o Elektronizacji oraz automatyzacji procesu kluczowego dostarczania faktury

o Elektronizacji procesu kluczowego dokonywania optat

1.2.4 Witasciciele kluczowych procesow
o Klient posiadajgcy konto uzytkownika w Elektronicznym Biurze Obstugi Klienta eBOK

o Organ wilasciwy udostepniajgcy ustuge



1.2.5 Analiza korzysci dla kluczowych proceséw biznesowych

Cel:
o Zwiekszenie dostepnosci ustugi poprzez droge elektroniczng
o Komputeryzacja realizacji ustugi
o Spetnienie wymogu stosowania korespondencji w postaci elektronicznej dla podmiotéw
wyrazajgcych wole obstugi drogg elektroniczng
Czas:

Zakfad Gospodarki Komunalnej
o Zmniejszenie pracochtonnosci obstugi zobowigzan z tytutu ustug dostarczania wody i
odprowadzania Sciekéw
Klient
o Skrdécenie czasu wymaganego do dokonania pfatnosci
Koszt
Klient rezygnuje z otrzymywania faktur papierowych, poprzez wykorzystanie ustug elektronicznych
oraz automatyzacje kluczowych procesdow, koszty zwigzane z obstugg mozna w znaczacy stopniu
obnizy¢.
Korzysci
Zaktad Gospodarki Komunalnej
o Wspomaganie proceséw w zaktadzie
o Uporzadkowanie proceséow udostepniania faktury oraz obstugi ptatnosci
o Automatyzacja czynnosci wykonywanych po stronie ZGK
Klient
o Faktury bedg zgromadzone w jednym miejscu w wers;ji elektronicznej, co pozwoli unikngé
sytuacji zagubienia faktury
o Mozliwo$é dokonania szybkiej i tatwej ptatnosci elektronicznej
o Uzyskanie dostepu do szerokiego spektrum informacji o rozrachunkach, regularnie

aktualizowanych

1.3 Ustuga: Obstuga informacji dotyczacej zuzycia wody

Klienci posiadajgcy konto uzytkownika w Elektronicznym Biurze Obstugi Klienta eBOK uzyskajg dostep
z jego poziomu do informacji o historii zuzycia wody dla swoich wodomierzy na podstawie zebranych
w systemie billingowym Woda7 odczytéw. Ustuga pozwoli na generowanie wykreséw oraz wyliczanie
Sredniego zuzycia wody w zadeklarowanym przedziale czasowym. Dodatkowo Klienci otrzymajg

mozliwos$¢ zgtaszania przez Internet wykonanych przez siebie odczytéw wodomierzy.



1.3.1 Analiza uwzgledniajgca mape procesow biznesowych
Obstuga informacji dotyczacej zuzycia wody odbywa sie obecnie w sposdb tradycyjny — Klienci
posiadajgcy umowe na dostarczanie wody zgtaszajg zapytanie dotyczace zuzycia wody, w tym celu
kontaktuja sie z Dziatem Obstugi Klienta osobiscie, telefonicznie badZ poprzez e-mail. Podczas takiego
kontaktu otrzymuja pozadane informacje od pracownika zaktadu.
Kluczowe procesy w realizacji tej ustugi to:

o Proces sktadania zapytania

o Proces obstugi informacji dotyczacej zuzycia wody przez pracownikéw zaktadu

Ponizej graficzna prezentacja dotychczasowego procesu:

Ztozenie zapytania w formie Otrzymanie informacji od

tradycyjnej pracownika zaktadu

1.3.2 Modele kluczowych proceséw biznesowych

Elektronizacja ustugi spowoduje zmiane jej realizacji wedtug ponizszego diagramu:

Uzyskanie dostepu do
istotnych informacji z
poziomu konta
uzytkownika

Udostepnienie petnej Mozliwosc¢ zgtoszenia

informacji o zuzyciu w
formie elektronicznej

wykonanego odczytu
wodomierza

Szczegdtowa analiza modelu kluczowych proceséw biznesowych ustugi:
1. Wszelkie informacje o zuzyciu po zarejestrowaniu w systemie billingowym Woda7 sa
automatycznie udostepniane na koncie uzytkownika eBOK
2. Klient uzyskuje dostep do istotnych, na biezgco aktualizowanych informacji nt. zuzycia wody
dla swoich wodomierzy podawanych w przejrzystej i przystepnej formie
3. Klient moze dokonac zgtoszenia odczytu wiasnego wodomierza, ktéry trafi bezposrednio do

systemu billingowego Woda7

1.3.3 Zakres zmian w procesach biznesowych
Zmiana polega na:
o Eliminacji procesu kluczowego sktadania zapytania

o Elektronizacji procesu kluczowego udostepniania informacji dotyczacej zuzycia wody



o Wprowadzeniu dodatkowego kanatu pozyskania odczytu wodomierza

1.3.4 Witasciciele kluczowych procesow
o Klient posiadajgcy konto uzytkownika w Elektronicznym Biurze Obstugi Klienta eBOK

o Organ wtasciwy udostepniajacy ustuge

1.3.5 Analiza korzysci dla kluczowych proceséw biznesowych
Cel:
o Zwiekszenie dostepnosci ustugi poprzez droge elektroniczng
o Petna automatyzacja realizacji ustugi
Czas:
Zaktad Gospodarki Komunalnej
o Zmniejszenie pracochfonnosci obstugi zwigzanej z obstugg zapytan Klienta
Klient
o Brak koniecznosci kontaktu z pracownikiem Dziatu Obstugi Klienta
o Brak czasu oczekiwania na informacje, dostepna jest ona od razu, o dowolnej porze,
zaleznie od potrzeb, niezaleznie od godzin pracy zaktadu
Koszt
o Udostepnienie ustugi zmniejszy koszty klienta zwigzane z wizytg w zaktadzie a koszty
zaktadu zwigzane z obstugg klienta
Korzysci
Zakfad Gospodarki Komunalnej
o Eliminacja wykonywanych czynnosci po stronie pracownikéw zaktadu
o Uzyskanie dodatkowego kanatu pozyskania danych o odczytach wodomierzy
Klient
o Informacja bez koniecznosci wizyty w zaktadzie

o Mozliwos$é uzyskania informacji poza godzinami pracy zaktadu

1.4 Ustuga: Edycja danych klienta
Klienci posiadajgcy konto uzytkownika w Elektronicznym Biurze Obstugi Klienta eBOK uzyskajg dostep
z jego poziomu do zmiany swoich danych podanych podczas podpisywania umowy oraz w procesie
rejestracji. Wyrézniamy dwa tryby edycji danych:

o zmiana danych podstawowych, do ktérych nalezg: Nazwa, NIP, PESEL, Adres, Adres

korespondencyjny
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o zmiana danych kontaktowych, do ktérych nalezga: telefon, telefon komérkowy, e-mail

1.4.1 Analiza uwzgledniajgca mape procesow biznesowych

Obstuga edycji danych klienta w systemie zaktadu odbywa sie obecnie w sposdb tradycyjny — Klienci
posiadajgcy umowe na dostarczanie wody kontaktujg sie z Dziatem Obstugi Klienta osobiscie. Podczas
takiego kontaktu pracownik zaktadu aktualizuje niezbedne dane w systemie informatycznym.
Kluczowe procesy w realizacji tej ustugi to:

o Proces obstugi aktualizacji danych klienta przez pracownikéw zakfadu

Ponizej graficzna prezentacja dotychczasowego procesu:

e (e v el e e Aktualizacja danych klienta

przez pracownika zaktadu

1.4.2 Modele kluczowych proceséw biznesowych

Elektronizacja ustugi spowoduje zmiane jej realizacji wedtug ponizszego diagramu:

Informacja o aktualizacji
danych dla pracownika
zaktadu

Aktualizacja danych przez Akceptacja aktualizacji

klienta w eBOK danych klienta

Szczegdtowa analiza modelu kluczowych proceséw biznesowych ustugi:
1. Klient uzyskuje mozliwos$¢ edycji swoich danych z poziomu konta uzytkownika Elektronicznego
Biura Klienta eBOK
2. Pracownik zaktadu otrzymuje informacje w systemie o aktualizacji danych przez klienta
3. Pracownik zaktadu akceptuje aktualizacje danych klienta w przypadku aktualizacji danych

podstawowych, w przypadku danych kontaktowych dane te zmieniajg sie automatycznie
1.4.3 Zakres zmian w procesach biznesowych

Zmiana polega na:

o Automatyzacji procesu kluczowego obstugi aktualizacji danych klienta
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1.4.4 Witasciciele kluczowych procesow
o Klient posiadajgcy konto uzytkownika w Elektronicznym Biurze Obstugi Klienta eBOK

o Organ wtasciwy udostepniajacy ustuge

1.4.5 Analiza korzysci dla kluczowych proceséw biznesowych
Cel:
o Zwiekszenie dostepnosci ustugi poprzez droge elektroniczng
o Petna automatyzacja realizacji ustugi
Czas:
Zakfad Gospodarki Komunalnej
o Zmniejszenie pracochtonnosci obstugi zwigzanej z wizytg klienta
Klient
o Brak koniecznosci kontaktu z pracownikiem Dziatu Obstugi Klienta
o Ustuga dostepna jest o dowolnej porze, niezaleznie od godzin pracy zaktadu
Koszt
o Udostepnienie ustugi zmniejszy koszty klienta zwigzane z wizytg w zaktadzie a koszty
zaktadu zwigzane z obstugg klienta
Korzysci
Zaktad Gospodarki Komunalnej
o Eliminacja wykonywanych czynnosci po stronie pracownikéw zaktadu
Klient
o Aktualizacja danych drogg elektroniczng bez koniecznosci wizyty w zaktadzie

o Mozliwo$é dokonania zmian poza godzinami pracy zaktadu

1.5 Ustuga: Obstuga zlecenia dotyczgcego wodomierza
Klienci posiadajacy konto uzytkownika w Elektronicznym Biurze Obstugi Klienta eBOK otrzymaja
mozliwo$¢ wypetnienia elektronicznego formularza zlecenia na wykonanie nastepujgcych prac (typéw
operacji):

1) Montaz podlicznika wody — wodomierza dodatkowego, rozliczajgcego wode zuzytg do

podlewania ogrodu.
2) Montaz wodomierza — gtdwnego lub lokalowego
3) Plombowanie wodomierza lub podlicznika

4) Wymiana wodomierza
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Po wypetnieniu formularza przez klienta zlecenie zostanie automatycznie zarejestrowane do realizacji

w systemie zaktadu.

Formularz zostanie odpowiednio spersonalizowany, zostang automatycznie uzupetnione dane
zleceniodawcy, dane kontaktowe oraz dane przedmiotowego wodomierza (jesli dany uzytkownik
posiada wiecej niz jeden wodomierz, wéwczas udostepniona zostanie lista wyboru wodomierzy).
Klient bedzie zobowigzany do:

o Woybrania typu operacji z listy dostepnych mozliwosci

o Woybrania rodzaju zlecenia z listy dostepnych mozliwosci

o Wyrazenia niezbednych zgdd i oswiadczen

1.5.1 Analiza uwzgledniajgca mape procesow biznesowych w standardzie BPMN
Proces sktadania zlecenia dotyczacego wodomierza odbywa sie obecnie w sposdb tradycyjny — klienci
posiadajgcy umowe na dostarczanie wody sktadajg zlecenie w formie papierowej osobiscie lub pocztg
tradycyjng, moga tez przestac zlecenie poczty elektroniczna.
Kluczowe procesy w realizacji tej ustugi to:

o Proces sktadania zlecenia dotyczgcego wodomierza

o Proces obstugi zlecenia przez pracownikéw zaktadu

Ponizej graficzna prezentacja dotychczasowego procesu:

-

A

PROCES DOTYCHCZASOWY

Zlozenie zlecenia

Ziozenie zlecenia osobiscie w BOK

Pobranie zlecenia ze
strony Zakladu
-
Ustalenie realizacji Dostarczenie faktury
z
] Wypetnienie zlecenia oole reck isimbee
=
4
Potrzeba Koniec
Pobranie wzoru Wizyta w Zakladzie
K
whonaria ol Wit
Ziozenie zlecenia
pocztq tradycyjng lub
-] e-mail
5 Weryfikacja zlecenia
3 w ksigzce Prezes Zarzadu przez osoby Akceptacja przez b2 2z
3 podawczej Kieruje do dziatu merytoryczne i dziat realizujacy Medoni prien
ytoryczneg do Zlecenie
L realizacji

1.5.2 Modele kluczowych proceséw biznesowych w standardzie BPMN

Elektronizacja ustugi spowoduje zmiane jej realizacji wedtug ponizszego diagramu:
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PROCES PO ZMIANACH

\

O

Potrzeba
wykonania
prac

KLIENT

—" Ustalenie realizacji —O

Koniec
procesu

SYSTEM

{

Skierowanie do
Zlozenie zlecenia Skierowanie do osoby realizujgcej [Faktura elektroniczna
przez eBOK Rejestracia ziecenia osoby merytorycznej Zlecenie

ZAKLAD

Weryfikacia zlecenia
przez osoby Akceptacja osoby Zrealizowanie Zafakturowanie
merytoryczne i
realizujace) zlecenie Zlecenia Zlecenia
przekazanie do
realizacji

Szczegdtowa analiza modelu kluczowych proceséw biznesowych ustugi:

1.
2.

9.
10.

Klient sktada zlecenie w wersji elektronicznej na wybrane prace dotyczace wodomierza
Ztozenie zlecenia powoduje wykonanie transakcji przez system informatyczny (rejestracja
danych zawartych w ramach zlecenia w bazie danych systemu informatycznego zaktadu)
Zarejestrowane zlecenie podlega automatycznemu skierowaniu do odpowiedniej osoby
merytorycznej w systemie ERP enova365 w module elektronicznego obiegu dokumentéw
Pracownik merytoryczny przy wsparciu przez system enova365 rozpatruje zlecenie pod
wzgledem formalnym i merytorycznym

Pracownik merytoryczny zatwierdza zlecenie w formie elektronicznej

Zatwierdzone zlecenie podlega automatycznemu skierowaniu w module elektronicznego
obiegu dokumentéw do odpowiedniej osoby merytorycznej realizujgcej zlecenie

Pracownik merytoryczny ustala z klientem date realizacji zlecenia

Po realizacji zlecenia pracownik wystawia fakture, ktdra automatycznie dostepna jest w wersji
elektronicznej do pobrania przez klienta z poziomu konta uzytkownika eBOK

Klient dokonuje ptatnosci elektronicznej

System informatyczny rejestruje dokonang przez klienta ptatnosé

1.5.3 Zakres zmian w procesach biznesowych

Zmiana polega na:

o

Elektronizacji procesu kluczowego sktadania zlecenia dotyczgcego wodomierza
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o Usprawnieniu i przyspieszeniu procesu skfadania zlecenia dotyczagcego wodomierza wraz z

mozliwoscig informowania sktadajgcego o kolejnych etapach realizacji zlecenia

o Automatyzacji procesu kluczowego obstugi zlecenia dotyczagcego wodomierza

1.5.4 Wiasciciele kluczowych procesow

o

o

Zleceniodawca - klient zlecajacy wykonanie prac posiadajacy konto uzytkownika eBOK

Organ wtasciwy udostepniajacy ustuge

1.5.5 Analiza korzysci dla kluczowych proceséw biznesowych

Cel:
o
o

Czas:

Zwiekszenie dostepnosci ustugi poprzez droge elektroniczng

Elektronizacja realizacji ustugi

Zaktad Gospodarki Komunalnej

Koszt

Korzysci

Zmniejszenie pracochtonnosci obstugi zwigzanej z wizytg klienta

Skrécenie czasu obstugi

Brak koniecznosci kontaktu z pracownikiem Dziatu Obstugi Klienta
Ustuga dostepna jest o dowolnej porze, niezaleznie od godzin pracy zaktadu
Bezposrednie sledzenie postepdw w obstudze zlecenia, przyspieszenie uzyskania

informacji o aktualnym stanie sprawy

Wykorzystanie do obstugi zlecenia ustugi elektronicznej oraz automatyzacja kluczowych
procesdow zmniejszy koszty klienta zwigzane z wizytg w zaktadzie jak réwniez koszty

zaktadu zwigzane z obstugg klienta

Zaktad Gospodarki Komunalnej

o

o

Klient

Eliminacja wykonywanych czynnosci po stronie pracownikéw zaktadu

Wspomaganie proceséw w zakfadzie, scentralizowanie rejestru zawierajgcego wszystkie
zlecenia z mozliwoscig przeglagdu czynnosci w ramach procedowania zlecenia
Uporzadkowanie procesu obstugi zlecenia

Czes¢ wykonywanych przez pracownikdw zaktadu czynnosci realizowana bedzie

automatycznie
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o Ztozenie zlecenia drogg elektroniczng bez koniecznosci wizyty w zaktadzie lub dostarczania

zlecenia w postaci papierowe;j

o Mozliwosc¢ ztozenia zlecenia poza godzinami pracy zakfadu

1.6 Ustuga: Obstuga wniosku o zwrot nadptaty/wptaty

Klienci posiadajacy konto uzytkownika w Elektronicznym Biurze Obstugi Klienta eBOK otrzymaja

mozliwo$é wypetnienia elektronicznego formularza wniosku o zwrot nadptaty/wpfaty.

Formularz zostanie odpowiednio spersonalizowany, zostang automatycznie uzupetnione dane

zleceniodawcy, dane kontaktowe. Klient bedzie zobowigzany do:

o Okreslenia kwoty do zwrotu

o Okreslenia preferowanego sposobu zwrotu nadptaty

o Wyrazenia niezbednych zgdd i oswiadczen

1.6.1 Analiza uwzgledniajgca mape procesow biznesowych w standardzie BPMN

Proces sktadania wniosku o zwrot nadptaty/wptaty odbywa sie obecnie w sposéb tradycyjny — Klienci

sktadajg wniosek w formie papierowej osobiscie lub pocztg tradycyjng, mogg tez przesta¢ zlecenie

poczty elektroniczng.

Kluczowe procesy w realizacji tej ustugi to:

o Proces sktadania wniosku o zwrot nadptaty/wptaty

o Proces obstugi wniosku przez pracownikéw zaktadu

Ponizej graficzna prezentacja dotychczasowego procesu:

-

A

PROCES DOTYCHCZASOWY

Zlozenie wniosku

Zlozenie wniosku
osobiscie w BOK

Pobranie wniosku ze
strony zakladu

= Informacja o realizacji
z Wypetnienie wniosku poczta tradycyjna,
% e-mail lub telefonicznie
X

Potrzeb Pobranie wzoru Wizyta w zakladzie Konlec

nadptaty/ whniosku procesu

wplaty
Ziozenie wniosku
poczta tradycyjng lub
g e-mail
< Rejestracja w ksiazce Prezes Zarzadu Weryfikacja wniosku
ﬁ podawczej Kieruje do dziatu przez osoby Realizacja wniosku
sekretariatu merytorycznego merytoryczne
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1.6.2

Modele kluczowych proceséw biznesowych w standardzie BPMN

Elektronizacja ustugi spowoduje zmiane jej realizacji wedtug ponizszego diagramu:

PROCES PO ZMIANACH

\

KLIENT

Informacja dla Klienta w
eBOK

Koniec
procesu

SYSTEM

Ziozenie wniosku przez Skierowanie do 0soby
4.‘\ e H Rejestracja wniosku H merytorycznej

ZAKLAD

Weryfikacja zlecenia Realizacja wniosku w
przez osoby systemie ERP
merytoryczne

Szczegdtowa analiza modelu kluczowych proceséw biznesowych ustugi:

1.
2.

1.6.3

Zmiana

Klient sktada wniosek o zwrot nadptaty/wptaty w wersji elektronicznej

Ztozenie wniosku powoduje wykonanie transakcji przez system informatyczny (rejestracja
danych zawartych w ramach wniosku w bazie danych systemu informatycznego zaktadu)
Zarejestrowany wniosek podlega automatycznemu skierowaniu do odpowiedniej osoby
merytorycznej w systemie ERP enova365 w module elektronicznego obiegu dokumentéw
Pracownik merytoryczny przy wsparciu przez system enova365 rozpatruje wniosek pod
wzgledem formalnym i merytorycznym

Pracownik merytoryczny realizuje wniosek w systemie ERP

Po realizacji wniosku klient automatycznie otrzymuje informacje na swoim koncie uzytkownika

w systemie eBOK

Zakres zmian w procesach biznesowych

polega na:

Elektronizacji procesu kluczowego sktadania wniosku o zwrot nadptaty/wptaty

Usprawnieniu i przyspieszeniu procesu sktadania wniosku o zwrot nadptaty/wptaty wraz z
automatyczng informacja dla sktadajgcego o realizacji wniosku

Automatyzacji procesu kluczowego obstugi wniosku o zwrot nadptaty/wptaty
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1.6.4 Witasciciele kluczowych procesow

o

o

Whioskodawca - klient sktadajgcy wniosek posiadajacy konto uzytkownika eBOK

Organ wtasciwy udostepniajacy ustuge

1.6.5 Analiza korzysci dla kluczowych proceséw biznesowych

Cel:
o
o

Czas:

Zwiekszenie dostepnosci ustugi poprzez droge elektroniczng

Elektronizacja realizacji ustugi

Zaktad Gospodarki Komunalnej

Koszt

Korzysci

Zmniejszenie pracochtonnosci obstugi zwigzanej z wizytg klienta

Skrécenie czasu obstugi

Brak koniecznosci kontaktu z pracownikami zaktadu
Ustuga dostepna jest o dowolnej porze, niezaleznie od godzin pracy zaktadu
Bezposrednia informacja o statusie i realizacji wniosku, przyspieszenie uzyskania

informacji o aktualnym stanie sprawy

Wykorzystanie do obstugi wniosku ustugi elektronicznej oraz automatyzacja kluczowych
procesow zmniejszy koszty klienta zwigzane z wizytg w zaktadzie jak réwniez koszty

zaktadu zwigzane z obstugg klienta

Zaktad Gospodarki Komunalnej

o

o

Klient

o

Eliminacja wykonywanych czynnosci po stronie pracownikéw zaktadu

Wspomaganie proceséw w zaktadzie, scentralizowanie rejestru zawierajgcego wszystkie
whnioski z mozliwoscia przegladu czynnosci w ramach procedowania wniosku
Uporzadkowanie procesu obstugi wniosku

Cze$¢ wykonywanych przez pracownikdéw zaktadu czynnosci realizowana bedzie

automatycznie

Ztozenie wniosku drogg elektroniczng bez koniecznosci wizyty w zaktadzie lub dostarczania

wniosku w postaci papierowej

Mozliwosc¢ ztozenia wniosku poza godzinami pracy zaktadu
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1.7 Ustuga: Zgtoszenie uwagi ogolnej
Klienci posiadajacy konto uzytkownika w Elektronicznym Biurze Obstugi Klienta eBOK otrzymaja
mozliwos¢ wypetnienia elektronicznego formularza zgtoszenia uwagi ogdlne;.
Formularz zostanie odpowiednio spersonalizowany, zostang automatycznie uzupefnione dane
zgtaszajgcego, dane kontaktowe.
Klient bedzie zobowigzany do:

o Okreslenia typu zgtoszenia (ogdlne/reklamacja)

o Whpisania tematu i tresci zgtoszenia

o Dodania zatacznika (opcjonalnie)

1.7.1 Analiza uwzgledniajgca mape procesow biznesowych
Obstuga zgtoszenia uwagi ogdlnej odbywa sie obecnie w sposdb tradycyjny — Klienci mogg zgtosic¢
uwage ogolng, w tym celu kontaktuja sie z zaktadem pocztg tradycyjna, poprzez e-mail lub
telefonicznie, moga tez ztozyé pismo podczas osobistej wizyty. Zaktad zapoznaje sie ze zgtoszeniem
i przesyta odpowiedz w formie tradycyjnej.
Kluczowe procesy w realizacji tej ustugi to:

o Proces zgtoszenia uwagi ogdlnej

o Proces obstugi zgtoszenia przez pracownikéw zaktadu

Ponizej graficzna prezentacja dotychczasowego procesu:

Zgtoszenie uwagi ogdlnej w Obstuga zgtoszenia przez

formie tradycyjnej pracownika zaktadu

1.7.2 Modele kluczowych proceséw biznesowych

Elektronizacja ustugi spowoduje zmiane jej realizacji wedtug ponizszego diagramu:

Zgtoszenie uwagi ogodlnej w formie Uzyskanie informacji zwrotnej w eBOK z

elektronicznej poziomu konta uzytkownika
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Szczegdtowa analiza modelu kluczowych proceséw biznesowych ustugi:

1.
2.
3.

1.7.3

Zmiana

1.7.4

1.7.5
Cel:

Czas:

Klient dokonuje zgtoszenia uwagi ogdlnej z poziomu swojego konta uzytkownika w eBOK
Klient oprécz tematu i opisu zgtoszenia ogdlnego moze réwniez dodaé zatgcznik w postaci pliku
Ztozenie zgtoszenia powoduje wykonanie transakcji przez system informatyczny (rejestracja
danych zawartych w ramach zgtoszenia w bazie danych systemu informatycznego zaktadu)
Zarejestrowane zgtoszenie podlega automatycznemu skierowaniu do odpowiedniej osoby
merytorycznej w systemie ERP enova365 w module elektronicznego obiegu dokumentéw
Pracownik merytoryczny zapoznaje sie ze zgtoszeniem oraz ma mozliwo$é odpowiedzi na
zgtoszenie

Odpowiedz na zgtoszenie automatycznie zostaje udostepniona na koncie uzytkownika w

systemie eBOK

Zakres zmian w procesach biznesowych

polega na:

Elektronizacji procesu kluczowego sktadania zgtoszenia

Elektronizacji procesu kluczowego obstugi zgtoszenia przez pracownikéw zaktadu
Usprawnieniu i przyspieszeniu procesu sktadania zgtoszenia ogdlnego z automatyczng

informacja dla sktadajacego o odpowiedzi na zgtoszenie

Witasciciele kluczowych proceséw

o Klient posiadajgcy konto uzytkownika w Elektronicznym Biurze Obstugi Klienta eBOK
o Organ wtasciwy udostepniajacy ustuge

Analiza korzysci dla kluczowych proceséw biznesowych

o Zwiekszenie dostepnosci ustugi poprzez droge elektroniczng

o Komputeryzacja realizacji ustugi

Zaktad Gospodarki Komunalnej

o Zmniejszenie pracochtonnosci zwigzanej z obstugg zgtoszen klienta

Klient

o Brak koniecznosci kontaktu z pracownikiem zaktadu
o Ztozenie zgtoszenia drogg elektroniczng skraca sie do kilku minut i moze odby¢ sie w

dowolnym terminie, niezaleznym od czasu otwarcia zaktadu
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Koszt

o Koszt realizacji procesu biznesowego jest bezposrednio zalezny od nakfadu pracy
pracownika zaktadu oraz sporzgdzaniem i doreczaniem korespondencji z nim zwigzanej,
dzieki realizacji tej ustugi drogg elektroniczng koszty te mozna obnizy¢

Korzysci
Zaktad Gospodarki Komunalnej

o Eliminacja wykonywanych czynnosci po stronie pracownikéw zaktadu

o Ewidencja zgtoszeh w spdjnej i uporzadkowanej bazie danych, ktérg mozna w szybki
sposéb przeszukiwac

o Eliminacja korespondencji w postaci papierowej

Klient
o Ztozenie zgtoszenia w czasie rzeczywistym
o Mozliwosc rozszerzenia zgtoszenia o dodatkowy zatgcznik np. w postaci zdjecia

o Brak koniecznosci doreczania zgtoszenia do zaktadu lub wysytania go pocztg

1.8 Ustuga: Chatbot obstugi klienta na stronie internetowej — e-BOT
Klienci korzystajgcy ze strony internetowej zaktadu otrzymajg mozliwos¢ skorzystania z programu w
postaci elektronicznego asystenta e-BOT, ktéry w fatwy sposéb udzielat bedzie odpowiedzi na

najpowszechniejsze i czesto zadawane pytania klientéw.

1.8.1 Analiza uwzgledniajgca mape procesoéw biznesowych

Obecnie strona internetowa nie posiada funkcji elektronicznego asystenta, wszelkie informacje na
stronie internetowej zaktadu sg wyszukiwane w sposdb tradycyjny za pomocg menu oraz innych
elementdéw nawigacyjnych zaimplementowanych na stronie.

Kluczowe procesy w realizacji tej ustugi to:

o Proces poszukiwania informacji na stronie internetowej

Poszukiwanie informacji na

stronie internetowe;j
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1.8.2 Modele kluczowych proceséw biznesowych

Wprowadzenie ustugi spowoduje zmiane jej realizacji wedtug ponizszego diagramu:

Poszukiwanie informacji na

o . Udzielenie automatycznej
stronie internetowej poprzez

odpowiedzi przez program
chatbot

wpisanie zapytania w oknie
chatbota

Szczegdtowa analiza modelu kluczowych proceséw biznesowych ustugi:

1. Klient wprowadza zapytanie w oknie elektronicznego asystenta chatbot

2. Chatbot udziela odpowiedzi wedtug zaprogramowanego algorytmu

1.8.3 Zakres zmian w procesach biznesowych

Zmiana polega na:

o Automatyzacji procesu kluczowego poszukiwania informacji na stronie internetowej

1.8.4 Whtasciciele kluczowych procesow

o

o

Klient korzystajacy ze strony internetowej zaktadu

Organ wtasciwy udostepniajacy ustuge

1.8.5 Analiza korzysci dla kluczowych proceséw biznesowych

Cel:
O
O

Czas:

Wprowadzenie ustugi i jej realizacji poprzez droge elektroniczng

Zwiekszenie wartosci informacyjnej strony internetowe;j

Zaktad Gospodarki Komunalnej

O
Klient
O
Koszt
O

Przyspieszenie i utatwienie obstugi klienta, pracownicy nie bedg musieli odpowiada¢ na

wiele podstawowych i powtarzajacych sie pytan klientéow

Natychmiastowos¢ obstugi, klient moze uzyska¢ informacje od razu, bez dtugotrwatego

poszukiwania lub innej formy osobistego kontaktu z zaktadem

Wprowadzenie ustugi utatwi i przyspieszy obstuge klienta, co wigze sie z obnizeniem

0goblnych kosztow obstugi klienta
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Korzysci
Zaktad Gospodarki Komunalnej
o Wyeliminowanie powtarzalnych czynnosci wykonywanych po stronie zaktadu
Klient
o Poprawa funkcji informacyjnej strony internetowej zaktadu — dostep do informacji na

stronie bedzie szybszy i tatwiejszy

1.9 Ustuga: Ogtoszenia taryf dla zbiorowego zaopatrzenia w wode |

odprowadzania Sciekow
Klienci korzystajacy z eBOK uzyskajag mozliwosé zapoznania sie i pobrania aktualnie obowigzujgcych
taryf dla zbiorowego zaopatrzenia w wode i odprowadzania sciekdw. Dodatkowo klient otrzyma
spersonalizowang informacje o ustugach i cenach aktualnie zastosowanych dla kazdego ze swoich

wodomierzy.

1.9.1 Analiza uwzgledniajgca mape procesoéw biznesowych
Obstuga informowania o aktualnie obowigzujacych taryfach dla zbiorowego zaopatrzenia w wode i
odprowadzania Sciekdw odbywa sie obecnie w sposdb tradycyjny — klient moze otrzymadé informacje
w zaktadzie, telefonicznie badZ poprzez e-mail lub na stronie internetowej zaktadu.
Kluczowe procesy w realizacji tej ustugi to:

o Proces publikacji aktualnych taryf

o Proces obstugi informacji dotyczacej aktualnych taryf

Ponizej graficzna prezentacja dotychczasowego procesu:

Publikowanie informacji o Obstuga informacji

taryfach dotyczacej aktualnych taryf

1.9.2 Modele kluczowych proceséw biznesowych

Elektronizacja ustugi spowoduje zmiane jej realizacji wedtug ponizszego diagramu:
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Automatycznie
Publikowanie informacji dostepna zawsze

Spersonalizowana
informacja o

o taryfach aktualna informacja o
taryfach

zastosowanych taryfach
dla kazdego wodomierza

Szczegdtowa analiza modelu kluczowych proceséw biznesowych ustugi:
1. Wszelkie informacje o taryfach po zarejestrowaniu w systemie billingowym Woda7 sa
automatycznie udostepniane na koncie uzytkownika eBOK
2. Klient uzyskuje dostep zawsze aktualnych informacji dotyczacych taryf
3. Klient uzyskuje spersonalizowang informacje o zastosowanych taryfach dla swoich

wodomierzy podawang w przejrzystej i przystepnej formie

1.9.3 Zakres zmian w procesach biznesowych
Zmiana polega na:
o Elektronizacji procesu kluczowego publikacji informacji o taryfach
o Automatyzacji procesu kluczowego obstugi informacji dotyczacej aktualnych taryf
o Woprowadzeniu dodatkowej spersonalizowanej informacji o taryfach zastosowanych dla

wodomierzy klienta

1.9.4 Witasciciele kluczowych procesow
o Klient posiadajgcy konto uzytkownika w Elektronicznym Biurze Obstugi Klienta eBOK

o Organ wilasciwy udostepniajacy ustuge

1.9.5 Analiza korzysci dla kluczowych proceséw biznesowych
Cel:
o Zwiekszenie dostepnosci ustugi poprzez droge elektroniczng
o Petna automatyzacja realizacji ustugi
Czas:
Zaktad Gospodarki Komunalnej
o Zmniejszenie pracochtonnosci obstugi zwigzanej z obstugg zapytan klienta
Klient

o Brak koniecznosci kontaktu z pracownikiem Dziatu Obstugi Klienta
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o Brak czasu oczekiwania na informacje, dostepna jest ona od razu, o dowolnej porze,
zaleznie od potrzeb, niezaleznie od godzin pracy zaktadu
o Dodatkowa spersonalizowana informacja o taryfach zastosowanych dla konkretnych
wodomierzy klienta eliminuje konieczno$¢ samodzielnego przeszukiwania ogodlnej
informacji taryfowej
Koszt
o Udostepnienie ustugi zmniejszy ogdlne koszty zaktadu zwigzane z obstugg klienta
Korzysci
Zaktad Gospodarki Komunalnej
o Eliminacja wykonywanych czynnosci po stronie pracownikéw zaktadu
Klient
o Informacja bez koniecznosci wizyty w zaktadzie

o Mozliwos$é uzyskania informacji poza godzinami pracy zaktadu

2 e-Ustugi dla odbiorcow ustug gospodarki odpadowej

2.1 Ustuga: Kalkulator ofertowy ustug gospodarki odpadowe;j

Kazdy podmiot gospodarczy uzyska mozliwos¢ wyceny ustugi gospodarki odpadowej wedtug
wybranych przez siebie parametréw. Kalkulator dostepny bedzie w eBOK bez koniecznosci zaktadania
konta uzytkownika oraz logowania.
Kalkulacja bedzie mogta dotyczyé zaréwno ustug cyklicznych (pojemniki) jak i okazjonalnych
(kontenery).
Dla pojemnikéw po okresleniu nastepujgcych parametrow:

o rodzaj pojemnika

o objetos¢ pojemnika

o czestotliwos¢ wywozu
kalkulator okresli cene odbioru dla klienta.
Dla konteneréw po okresleniu nastepujacych parametrow:

o rodzaj kontenera

o objetos¢ kontenera

o odlegtos¢ dojazdu

kalkulator okresli cene odbioru dla klienta.
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2.1.1 Analiza uwzgledniajgca mape proceséw biznesowych

Obstuga informowania o aktualnej ofercie cenowej ustug gospodarki odpadowej odbywa sie obecnie
w sposob tradycyjny — klient lub potencjalny klient bedacy podmiotem gospodarczym zgtasza
zapytanie dotyczgce oferty ustug gospodarki odpadowej, w tym celu kontaktujac sie z Dziatem Obstugi
Klienta osobiscie, telefonicznie badZ poprzez e-mail. Podczas takiego kontaktu otrzymuje pozadane

informacje od pracownika zaktadu.

Kluczowe procesy w realizacji tej ustugi to:
o Proces sktadania zapytania ofertowego
o Proces obstugi informacji dotyczacej oferty gospodarki odpadowe;j

Ponizej graficzna prezentacja dotychczasowego procesu:

AT e Otrzymanie informacji od

ofertowego w formie

e pracownika zaktadu

2.1.2  Modele kluczowych procesdow biznesowych

Elektronizacja ustugi spowoduje zmiane jej realizacji wedtug ponizszego diagramu:

Udostepnienie petnej informacji o ofercie
gospodarki odpadowej w formie
elektronicznej

Kalkulacja oferty indywidualnej wg

zadanych parametrow

Szczegdtowa analiza modelu kluczowych proceséw biznesowych ustugi:
1. Wszelkie informacje o ofercie cenowej ustug gospodarki odpadowej s3 automatycznie
udostepniane w formie elektronicznej
2. Klient uzyskuje dostep do prostego i intuicyjnego kalkulatora, ktéry wedtug zadanych przez

niego parametrow generuje zawsze aktualng oferte cenowg

2.1.3 Zakres zmian w procesach biznesowych
Zmiana polega na:
o Eliminacji procesu kluczowego sktadania zapytania ofertowego

o Elektronizacji i automatyzacji procesu kluczowego udostepniania informac;ji dotyczacej oferty
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2.1.4 Witasciciele kluczowych proceséw
o Klient chcacy skorzystac z ustug gospodarki odpadowej

o Organ wtasciwy udostepniajacy ustuge

2.1.5 Analiza korzysci dla kluczowych procesow biznesowych
Cel:
o Zwiekszenie dostepnosci ustugi poprzez droge elektroniczng

o Petna automatyzacja realizacji ustugi

Czas:
Zaktad Gospodarki Komunalnej
o Zmniejszenie pracochfonnosci obstugi zwigzanej z obstugg zapytan klienta
Klient
o Brak koniecznosci kontaktu z pracownikiem Dziatu Obstugi Klienta
o Brak czasu oczekiwania na informacje, dostepna jest ona od razu, o dowolnej porze,
zaleznie od potrzeb, niezaleznie od godzin pracy zaktadu
Koszt
o Udostepnienie ustugi zmniejszy koszty klienta zwigzane z wizytg w zaktadzie a koszty
zaktadu zwigzane z obstugg klienta
Korzysci
Zakfad Gospodarki Komunalnej
o Eliminacja wykonywanych czynnosci po stronie pracownikéw zaktadu
Klient
o Informacja bez koniecznosci wizyty w zaktadzie

o Mozliwos$é uzyskania informacji poza godzinami pracy zaktadu

2.2 Ustuga: Rejestracja klienta ustug gospodarki odpadowej w Elektronicznym

Biurze Obstugi Klienta eBOK

Kazdy podmiot gospodarczy uzyska mozliwos$é samodzielnego zatozenia konta uzytkownika w
Elektronicznym Biurze Obstugi Klienta eBOK. Dzieki posiadaniu konta uzytkownika Klienci otrzymaja

dostep do szeregu pozostatych e-Ustug udostepnianych dla odbiorcéw ustug gospodarki odpadowej.
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2.2.1

Analiza uwzgledniajgca mape proceséw biznesowych

Obecnie nie sg zakfadane konta uzytkownika w Elektronicznym Biurze Obstugi Klienta eBOK dla

klientéw niebedacych odbiorcami ustug wodno-kanalizacyjnych. Cata obstuga klienta ustug gospodarki

odpadowe]j odbywa sie w sposob tradycyjny w siedzibie zaktadu.

Kluczowe procesy w realizacji tej ustugi to:

o Proces rejestracji danych uzytkownika

o Proces obstugi generowania konta uzytkownika przez pracownika zaktadu

Ustuga aktualnie nie wystepuje w zaktadzie.

2.2.2

Modele kluczowych proceséw biznesowych w standardzie BPMN

Wprowadzenie elektronicznej ustugi spowoduje jej realizacje wedtug ponizszego diagramu

Vs

PROCES PO ZMIANACH

N

- . . Otrzymanie
4 Podanie danych Akceptacja Potwierdzenie Otrzymanie loginu i
w rejestracyjnych regulaminu . hasta informacji o
EI adresu e-mail aktywaciji konta
Zolr'zeba Rejestracja % 4& Koniec
d:;gg}‘( uzytkownika : E procesu
i ]
1 ]
i 1
. ! Aktywacja konta w
E Wygenerowanie W_yge_n erowanie ' systemie i
= wiadomosci e-mail loginu i hasfa oraz wygenerowanie
1) N A wystanie wiadomosci . .
> potwierdzajgcej e-mail wiadomosci e-mail
(]
Q
; Potwierdzenie
ﬁ przez pracownika

Szczegbtowa analiza modelu kluczowych proceséw biznesowych ustugi:

1.
2.

Klient wypetnia formularz rejestracji na stronie eBOK

Klient akceptuje regulamin

System generuje automatyczng wiadomos¢ e-mail w celu potwierdzenia przez klienta
adresu e-mail

Klient potwierdza adres e-mail

System zaktada konto uzytkownika, generuje login i hasto uzytkownika oraz wysyta
automatyczng wiadomos¢ e-mail do klienta

Pracownik zaktadu potwierdza rejestracje w systemie w ciggu 24 godzin
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7. System aktywuje konto uzytkownika i generuje powiadomienie e-mail do klienta o

tym fakcie

2.2.3  Zakres zmian w procesach biznesowych
Zmiana polega na:
o Wprowadzeniu elektronicznego procesu kluczowego rejestracji danych uzytkownika

o Wprowadzeniu automatycznego procesu kluczowego generowania konta uzytkownika
2.2.4 Witasciciele kluczowych procesdéw
o Klient chcacy skorzystac z ustug gospodarki odpadowej

o Organ wtasciwy udostepniajacy ustuge

2.2.5 Analiza korzysci dla kluczowych procesow biznesowych

Cel:
o Wprowadzenie ustugi i jej realizacji poprzez droge elektroniczng
o Udostepnienie pozostatych e-Ustug dla klientéw ustug gospodarki odpadowej droga
elektroniczng poprzez eBOK
Czas:

Zakfad Gospodarki Komunalnej
o Optymalizacja pracochtonnosci obstugi zwigzanej z rejestracjg nowego klienta w eBOK
Klient
o Brak koniecznosci kontaktu z pracownikiem Dziatu Obstugi Klienta
o Mozliwo$é zatozenia konta uzytkownika o dowolnej porze, zaleznie od potrzeb, niezaleznie
od godzin pracy zaktadu
Koszt
o Wprowadzenie ustugi zwiekszy dostepnosé do innych e-Ustug, co wigze sie z obnizeniem
ogolnych kosztéw zaktadu
Korzysci
Zakfad Gospodarki Komunalnej
o Automatyzacja czynnosci wykonywanych po stronie zaktadu
o Wprowadzenie obstugi klienta gospodarki odpadowej drogg elektroniczng uporzadkuje i

zorganizuje prace z takim typem klienta
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Klient
o Zatozenie konta uzytkownika bez koniecznosci wizyty w zakfadzie poprawi dostepnosé e-
Ustug

o Mozliwo$é zatozenia konta uzytkownika poza godzinami pracy zaktadu

2.3 Ustuga: Generowanie umowy ustug gospodarki odpadowej

Klient bedgcy podmiotem gospodarczym posiadajgcy konto uzytkownika w Elektronicznym Biurze
Obstugi Klienta eBOK otrzyma mozliwo$¢ samodzielnego skonfigurowania ustugi gospodarki
odpadowe] oraz wygenerowania odpowiedniej umowy. W formularzu generowania umowy klient
bedzie mdgt wybrac interesujgce go ustugi, objetosé pojemnika, czestotliwo$é wywozu, system wskaze
cene ustugi wedtug wybranych parametréw. Po zatwierdzeniu system wygeneruje odpowiednig

umowe do pobrania, ktéra klient podpisze i dostarczy do zaktadu.

2.3.1 Analiza uwzgledniajgca mape proceséw biznesowych

Obecnie proces generowania umowy ustug gospodarki odpadowej odbywa sie w sposdb tradycyjny —
klient podczas wizyty w zaktadzie korzystajgc z pomocy pracownika Dziatu Obstugi Klienta zostaje
poinformowany o mozliwosciach i parametrach wykonywanych ustug gospodarki odpadowej, na tej
podstawie podejmuje decyzje o jej konfiguracji. Pracownik przygotowuje umowe dla klienta,
uzupetniajgc wszelkie dane i parametry ustugi, drukuje umowe, po czym klient takg umowe podpisuje.
Kluczowe procesy w realizacji tej ustugi to:

o Proces konfiguracji umowy

o Proces obstugi umowy przez pracownika zaktadu

Ponizej graficzna prezentacja dotychczasowego procesu:
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( A

PROCES DOTYCHCZASOWY

\ Z

; Wizyta w Zakladzie Podpisanie umowy
w
-
x Koniec
Potrzeb:
Z ;z: 9 a procesu
gospodarki
odpadowej
2
Obstuga przez Wygenerowanie .
§ pracownika BOK dokumentu umowy Rejestracja umowy

2.3.2 Modele kluczowych procesdow biznesowych

Elektronizacja ustugi spowoduje zmiane jej realizacji wedtug ponizszego diagramu:

( )
PROCES PO ZMIANACH
™ Z
= mon Soinianti
E Logowanie w eBOK parametrow ustugi Wydruk umowy
] umowy do zaktadu
X
Koniec
P?"gfgba procesu
gospodarki
odpadowej
5 |
= Wygenerowanie . ?ktywac;a .
® umowy do podpisu i udostepnienie
> umowy w eBOK
(2]
(=]
5 Potwierdzenie
E umowy

Szczegdtowa analiza modelu kluczowych procesdéw biznesowych ustugi:
1. Klient loguje sie do Elektronicznego Biura Klienta eBOK
2. Klient w prostym formularzu umowy dokonuje wyboru parametréw ustugi oraz poznaje
doktadng cene ustugi przy wybranych parametrach
3. Po zatwierdzeniu formularza system generuje spersonalizowang umowe zawierajgcg dane
klienta i wybrane parametry ustugi

4. Klient drukuje umowe i dostarcza do zaktadu
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5. Pracownik zaktadu potwierdza umowe w systemie

6. Umowa jest aktywowana i udostepniona w formie elektronicznej w eBOK.

2.3.3 Zakres zmian w procesach biznesowych
Zmiana polega na:
o Automatyzacji i elektronizacji procesu kluczowego konfigurowania umowy

o Elektronizacji procesu kluczowego obstugi umowy przez pracownikéw zaktadu

2.3.4 Wrtasciciele kluczowych procesow
o Klient bedacy podmiotem gospodarczym posiadajgcy konto uzytkownika w
Elektronicznym Biurze Obstugi Klienta eBOK

o Organ wtasciwy udostepniajacy ustuge

2.3.5 Analiza korzysci dla kluczowych procesow biznesowych
Cel:
o Zwiekszenie dostepnosci ustugi poprzez droge elektroniczng
o Automatyzacja procesu kluczowego konfiguracji umowy
Czas:
Zaktad Gospodarki Komunalnej
o Zmniejszenie pracochtonnosci zwigzanej z obstugg klienta polegajgcy na tym, ze klient
samodzielnie konfiguruje ustuge oraz generuje umowe
Klient
o Mozliwos$é skonfigurowania umowy o dowolnej porze, zaleznie od potrzeb, niezaleznie od
godzin pracy zakfadu
Koszt
o Wprowadzenie ustugi zmniejszy koszty zaktadu zwigzane z obstugg klienta
Korzysci
Zakfad Gospodarki Komunalnej
o Eliminacja wykonywanych czynnosci po stronie pracownikéw zaktadu
Klient
o Mozliwos¢ skonfigurowania umowy bez koniecznosci wizyty w zaktadzie poprawi
dostepnosc ustugi

o Mozliwo$é wygenerowania umowy poza godzinami pracy zaktadu
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2.4 Ustuga: Obstuga optat z tytutu faktur za ustugi gospodarki odpadowe]

Klienci posiadajacy konto uzytkownika w Elektronicznym Biurze Obstugi Klienta eBOK uzyskajg dostep
do informacji o fakturach za ustugi gospodarki odpadowe] w wersji elektronicznej wraz z mozliwoscig
dokonywania ptatnosci przez Internet. Uzyskajg réwniez dostep do istotnych informacji dotyczgcych
swoich danych finansowych. Na informacje te sktadac sie beda:

o Kwota naleznosci ogétem

o Kwota naleznosci zalegtych

o Kwota naleznosci biezgcych

o Kwota nadptat

o Kwota odsetek naliczonych na notach odsetkowych

o Saldo dokumentow

o Rejestr dokonanych wpfat

o Rejestr naliczonych not odsetkowych
Dodatkowo klient bedzie miat mozliwosé wtgczenia powiadamiania za pomocg wiadomosci e-mail lub

SMS o wystawieniu faktury oraz zblizajgcym sie terminie ptatnosci faktury.

2.4.1 Analiza uwzgledniajgca mape proceséw biznesowych
Obstuga optat z tytutu faktur za ustugi gospodarki odpadowej odbywa sie obecnie w sposdb tradycyjny
— Klienci otrzymuja fakture w formie papierowej zawierajacg informacje o aktualnym naliczeniu optat,
dokonuja ptatnosci w wybranym przez siebie punkcie optat lub poprzez bankowos¢ elektroniczna.
Kluczowe procesy w realizacji tej ustugi to:

o Proces dostarczania faktury

o Proces obstugi optat

Ponizej graficzna prezentacja dotychczasowego procesu:

Przestanielfaktury w wersji Dokonanie ptatnosci w sposob

tradycyjny, badz przy pomocy

papierowe bankowosci internetowej

2.4.2 Modele kluczowych procesdow biznesowych

Elektronizacja ustugi spowoduje zmiane jej realizacji wedtug ponizszego diagramu:
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Udostepnienie faktury Dokonanie ptatnosci

w wersji elektronicznej elektronicznej

Uzyskanie dostepu do
istotnych informacji nt.

procesu z poziomu
konta uzytkownika

Szczegdtowa analiza modelu kluczowych proceséw biznesowych ustugi:

1.
2
3.
4
2.4.3
Zmiana

2.4.4

2.4.5
Cel:

Czas:

Klient otrzymuje fakture w formie elektronicznej

Klient dokonuje pfatnosci elektronicznej

System informatyczny rejestruje dokonang przez klienta ptatnosc

Klient uzyskuje dostep do istotnych, na biezgco aktualizowanych informacji dotyczgcych

swoich naleznosci

Zakres zmian w procesach biznesowych
polega na:
Elektronizacji procesu kluczowego dostarczania faktury

Elektronizacji procesu kluczowego dokonywania optat

WHtasciciele kluczowych proceséw
o Klient posiadajgcy konto uzytkownika w Elektronicznym Biurze Obstugi Klienta eBOK

o Organ wilasciwy udostepniajacy ustuge

Analiza korzysci dla kluczowych proceséw biznesowych

o Zwiekszenie dostepnosci ustugi poprzez droge elektroniczng
o Komputeryzacja realizacji ustugi
o Spetnienie wymogu stosowania korespondencji w postaci elektronicznej dla podmiotéw

wyrazajgcych wole obstugi drogg elektroniczng

Zaktad Gospodarki Komunalnej

o Zmniejszenie pracochtonnosci obstugi zobowigzan z tytutu ustug gospodarki odpadowej

Klient

o Skrdcenie czasu wymaganego do dokonania pfatnosci
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Koszt
Klient rezygnuje z otrzymywania faktur papierowych, poprzez wykorzystanie ustug elektronicznych
oraz automatyzacje kluczowych procesdw, koszty zwigzane z obstugg mozna w znaczacy stopniu
obnizy¢.
Korzysci
Zakfad Gospodarki Komunalnej
o Wspomaganie proceséw w zaktadzie
o Uporzadkowanie proceséow udostepniania faktury oraz obstugi ptatnosci
o Automatyzacja czynnosci wykonywanych po stronie zaktadu
Klient
o Faktury beda zgromadzone w jednym miejscu w wers;ji elektronicznej, co pozwoli unikngé
sytuacji zagubienia faktury
o Mozliwo$é dokonania ptatnosci elektronicznej

o Uzyskanie dostepu do szerokiego spektrum informacji, regularnie aktualizowanych

2.5 Ustuga: Obstuga zlecenia okazjonalnego wywozu kontenera

Klienci posiadajacy konto uzytkownika w Elektronicznym Biurze Obstugi Klienta eBOK otrzymaja
mozliwo$é wypetnienia elektronicznego formularza zlecenia na wykonanie okazjonalnego wywozu
kontenera.
Po wypetnieniu formularza przez klienta zlecenie zostanie automatycznie zarejestrowane do realizacji
w systemie zaktadu.
Formularz zostanie odpowiednio spersonalizowany, zostang automatycznie uzupetnione dane
zleceniodawcy, dane kontaktowe.
Klient bedzie zobowigzany do okreslenia:

o rodzaju kontenera

o objetosci kontenera

o odlegtosci dojazdu

o Woyrazenia niezbednych zgdd i oswiadczen
Po okresleniu parametrow przez Klienta formularz okresli cene wykonania zlecenia, jesli Klient jg

zaakceptuje zlecenie zostanie zarejestrowane do realizacji.
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2.5.1 Analiza uwzgledniajgca mape proceséw biznesowych w standardzie BPMN
Proces sktadania zlecenia okazjonalnego wywozu kontenera odbywa sie obecnie w sposéb tradycyjny
— klienci sktadajg zlecenie w formie papierowej osobiscie lub pocztg tradycyjng, moga tez przestac
zlecenie pocztg elektroniczna.
Kluczowe procesy w realizacji tej ustugi to:

o Proces sktadania zlecenia okazjonalnego wywozu kontenera

o Proces obstugi zlecenia przez pracownikéw zaktadu

Ponizej graficzna prezentacja dotychczasowego procesu:

p
PROCES DOTYCHCZASOWY
\
Pobranie zlecenia ze
strony Zakiadu
=
s Ustalenie realizacji Dostarczenie faktury
z Wypelnienie zlecenia ptibry paplerowej }—PQ
]
X
Potrzeba Koniec
Pobranie wzoru Wizyta w Zakladzie
wy:o‘::ma st procesu
Ziozenie Zlecenia
poczta tradycyjng lub
[=] e-mail
j Weryfikacja zlecenia
< Rejestracja w ksiazce Prezes Zarzadu przez osoby Akceptacja przez
ﬁ podawczej kieruje do dzialu merytoryczne i dzial realizujacy < e oy
erytory 9 do Zlecenie
realizacji
. Ziozenie zlecenia
Ziozenie zlecenia ‘osobiécie w BOK.
2.5.2 Modele kluczowych procesdow biznesowych w standardzie BPMN
Elektronizacja ustugi spowoduje zmiane jej realizacji wedtug ponizszego diagramu:
g By
PROCES PO ZMIANACH
\
=
a Ustalenie realizacji
-l
X
Potrzeba Koniec
wykonania procesu
=
'u_l Skierowanie do
n Zlozenie zlecenia Rejestracia zlecenia Skierowanie do osoby realizujgcej [Faktura elektroniczna
5 przez eBOK ejestrac osoby merytorycznej Zlecenie
[=]
j 'Weryfikacja zlecenia
4 przez osoby Akceptacja osoby Zrealizowanie Zafakturowanie
3 menytoryczne | realizujacej zlecenie Zlecenia Zlecenia
przekazanie do
realizacji
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Szczegdtowa analiza modelu kluczowych proceséw biznesowych ustugi:

1.

10.

2.5.3

Zmiana

o

o

254

2.55

Cel:

Klient sktada zlecenie w wersji elektronicznej na skonfigurowang przez siebie ustuge
okazjonalnego wywozu kontenera

Ztozenie zlecenia powoduje wykonanie transakcji przez system informatyczny (rejestracja
danych zawartych w ramach zlecenia w bazie danych systemu informatycznego zaktadu)
Zarejestrowane zlecenie podlega automatycznemu skierowaniu do odpowiedniej osoby
merytorycznej w systemie ERP enova365 w module elektronicznego obiegu dokumentéw
Pracownik merytoryczny przy wsparciu przez system enova365 rozpatruje zlecenie pod
wzgledem formalnym i merytorycznym

Pracownik merytoryczny zatwierdza zlecenie w formie elektronicznej

Zatwierdzone zlecenie podlega automatycznemu skierowaniu w module elektronicznego
obiegu dokumentéw do odpowiedniej osoby merytorycznej realizujgcej zlecenie

Pracownik merytoryczny ustala z klientem date realizacji zlecenia

Po realizacji zlecenia pracownik wystawia fakture, ktdra automatycznie dostepna jest w wersji
elektronicznej do pobrania przez klienta z poziomu konta uzytkownika eBOK

Klient dokonuje ptatnosci elektronicznej

System informatyczny rejestruje dokonang przez klienta ptatnosé

Zakres zmian w procesach biznesowych

polega na:

Elektronizacji procesu kluczowego sktadania zlecenia okazjonalnego wywozu kontenera
Usprawnieniu i przyspieszeniu procesu skfadania zlecenia okazjonalnego wywozu kontenera
wraz z mozliwoscig informowania sktadajgcego o kolejnych etapach realizacji zlecenia

Automatyzacji procesu kluczowego obstugi zlecenia okazjonalnego wywozu kontenera

WHtasciciele kluczowych proceséw

o Zleceniodawca - klient zlecajgcy wykonanie ustugi posiadajgcy konto uzytkownika eBOK

o Organ wtasciwy udostepniajacy ustuge

Analiza korzysci dla kluczowych proceséw biznesowych

o Zwiekszenie dostepnosci ustugi poprzez droge elektroniczng

o Elektronizacja realizacji ustugi
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Czas:

Zaktad Gospodarki Komunalnej

[©)
[©)

Klient

Koszt

Korzysci

Zmniejszenie pracochtonnosci obstugi zwigzanej z wizytg klienta

Skrécenie czasu obstugi

Brak koniecznosci kontaktu z pracownikiem Dziatu Obstugi Klienta
Ustuga dostepna jest o dowolnej porze, niezaleznie od godzin pracy zaktadu
Bezposrednie sledzenie postepdw w obstudze zlecenia, przyspieszenie uzyskania

informacji o aktualnym stanie sprawy

Wykorzystanie do obstugi zlecenia ustugi elektronicznej oraz automatyzacja kluczowych
procesow zmniejszy koszty klienta zwigzane z wizyta w zaktadzie jak réwniez koszty

zaktadu zwigzane z obstugg klienta

Zakfad Gospodarki Komunalnej

o

o

Klient

o

Eliminacja wykonywanych czynnosci po stronie pracownikéw zaktadu

Wspomaganie proceséw w zaktadzie, scentralizowanie rejestru zawierajgcego wszystkie
zlecenia z mozliwoscia przegladu czynnosci w ramach procedowania zlecenia
Uporzadkowanie procesu obstugi zlecenia

Cze$¢ wykonywanych przez pracownikdw zaktadu czynnosci realizowana bedzie

automatycznie

Ztozenie zlecenia drogg elektroniczng bez koniecznosci wizyty w zaktadzie lub dostarczania

zlecenia w postaci papierowe;j

Mozliwosc¢ ztozenia zlecenia poza godzinami pracy zaktadu
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