3. IRATOK AZ IRODÁBAN, ŰRLAPSZERKESZTÉS
3.1 Bevezetés 

Mint már említettük, az irat az információ hordozója az irodában. Ügyintézés közben az iratokon megjelenített információkat dolgozzák fel, vagy új iratokat készítenek, és azokon dokumentálják az ügy haladását. Elmondhatjuk, hogy valamilyen módon az irodai tevékenységek majdnem mindegyikében megjelenik az irat. Ezért kiemelkedő jelentősége van annak, hogy milyen iratokat használunk az irodában.
A hatékony munkavégzést alapvetően befolyásolja, hogyan alakítjuk ki az egyes ügyekhez kapcsolódó iratmintákat, dokumentumsablonokat. Ha az iratok és az iratok ügyekhez való kapcsolatai jól áttekinthetők, akkor az irodai munka is egyszerűbb és gyorsabb lesz. Általános irányelvként megfogalmazhatjuk, hogy törekedni kell az egységesítésre, legyenek egyszerűek, jól olvashatók az iratok. 
Ebben a fejezetben végigkövetjük, hogyan készíthetünk a fentiekben megfogalmazott célkitűzésnek megfelelő, könnyen és gyorsan feldolgozható iratokat.
3.2 Az irodákban használt iratok 

Az irodában használt iratok nagyon változatos képet, formát és tartalmat mutatnak. Az irat definíciójában is olvashatjuk, hogy az nem csak papír alapú lehet, ráadásul nem minden esetben szöveges a megjeleníteni kívánt információ sem (gondoljunk arra, hogy iratnak minősül egy hang- vagy egy képfelvétel is). A továbbiakban szűkítjük a kört, és csak a szöveg alapú információhordozókkal foglalkozunk, hisz túlnyomó többségében ezeket alkalmazzák az irodákban.
3.2.1 Beérkező iratok, az ügyindítás dokumentumai
Az irodába érkező iratok alapvetően két formában jelenhetnek meg:
· LEVÉL: a levelekre jellemző, hogy felépítésük, tartalmi elemeik nagyon változatos képet mutatnak. Figyeljük csak meg hivatalos leveleinket! Ahány levél, annyiféle elrendezésben találjuk meg még a levél alapadatait is (cím, feladó, dátum, iktatószám, tárgy stb.). Ez egyrészt abból fakad, hogy nincs általánosan elfogadott levélszabvány, ill. egyszerre több ajánlás is él egymás mellett. A másik magyarázat talán az, hogy megjelentek az új technikai lehetőségek, így teljesen más egy faxüzenet vagy egy email elrendezése, felépítése, mint a hagyományos leveleké. A nagy káosz végeredménye az, hogy ezen levelek feldolgozásához a kelleténél is több időre van szükség, ugyanis ki kell „bogozni” belőlük az információkat.
· ŰRLAP VAGY ADATLAP: Egyre több irodában alkalmazzák azt a módszert, hogy az ügyintézést adatlapok, nyomtatványok kitöltéséhez kötik. Gondoljunk csak az adóbevallásra vagy a hivatalos okmányaink igénylésére! Ezzel a módszerrel elérhető, hogy gyorsul a feldolgozás, hisz nincs szükség „bogarászásra”, mert minden információ helye adott!
Felhívjuk a figyelmet arra, hogy a feldolgozás független attól, hogy milyen csatornán érkeznek be az iratok, (levél, fax, email) az információ megjelenítésének módja a döntő. A beérkező iratok, ha az iroda működéséhez kapcsolódnak, szinte kivétel nélkül ügyeket indítanak, vagy már folyó ügyekhez kapcsolódnak. A tartalmi elemzésnél dől el, hogy egy adott irat új ügyet indít, vagy már egy zajló ügyhöz kapcsolódik. Szintén a tartalmi elemzés után dől el az, hogy új ügyek esetén milyen típusú ügyet kell indítani. Ebből is azt a következtetést vonhatjuk le, hogy egy nyomtatványból azonnal kitűnik, milyen ügyről van szó, míg egy levelet végig kell olvasni, hogy eldönthessük, miről is szól, tehát az űrlap feldolgozása hatékonyabb.
3.2.2 Az ügyintézés dokumentumai
Ügyintézés során az irodai dolgozók elsősorban az indítást generáló dokumentumokat használják. Elterjedt módszer, hogy kísérőlapot csatolnak az alapdokumentumhoz, melyen az ügymenetet vezetik. Nagy hátránya az ilyen eljárásnak, hogy az ügyhaladás nehezen követhető, az ügy adott állapota nem olvasható ki egyértelműen. E problémákat kiküszöbölhetjük a közigazgatásban elterjedt módszerrel, az „előadói ívek” használatával. Ez az ív lehet egy lap, de sokszor egy dosszié, amit minden egyes ügy indításakor kitöltenek. Először feljegyzik az ügy alapadatait, majd minden egyes ügyintéző ide jegyzi azon tevékenységeit, amit az ügyhöz kapcsolódóan végrehajtott. Ezzel elérhetjük azt, hogy átolvasva az ívet, az ügy állapota és menete azonnal áttekinthető. Az ügyintézés számtalan esetben igényel kooperációt az irodán belül vagy az irodán kívüli szervezetekkel. Az információátadás történhet személyesen, telefonon, de leggyakrabban írásban zajlik. Az így keletkezett iratok a feljegyzések, emlékeztetők, értesítők, adatkérő, -egyeztető levelek. A gyorsabb ügyhaladás érdekében célszerű e dokumentumoknál is szabványosítani a levelezést.
3.2.3 Kimenő levelek
Az ügyek elintézése legtöbb esetben egy válaszlevél vagy határozat elkészítésével zárul. Az iratok már szinte mindenhol azonos formátumúak, szabványosítottak. Ez többnyire a szövegszerkesztők alkalmazásának köszönhető, hisz egyszerűbb egy már elkészített dokumentumot átalakítani, az aktuális adatokkal felülírni. Az irodából kikerülő levelekhez kapcsolódóan érdemes még megjegyeznünk, hogy szigorúan szabályozzák, ki vagy kik írhatják alá azokat, ez a felelősség megállapíthatósága és a hitelesség miatt szükséges.
3.3 Iratok kiváltása űrlapokkal 

Láthattuk az eddigiekből is, hogy a hatékony ügyintézést nagymértékben segíti, ha az irodában használt, valamint a bekerülő iratokat megtervezzük, szabványosítjuk, és a könnyebb feldolgozás érdekében a lehető legegyszerűbb formátumban készítjük el. 
Az információfeldolgozás idejét úgy csökkenthetjük, ha az iratokon megjelenített adatokat strukturáljuk: rendszerezzük, szortírozzuk. Lényegében ezt az eljárást alkalmazzuk, amikor űrlapokat készítünk.
Gondoljunk bele, hogy mennyivel könnyebb egy ügyet úgy áttekinteni, ha a már jól ismert pontokra pillantva a számunkra érdekes információkat azonnal olvashatjuk. Természetesen a szabad megfogalmazású levelek is tartalmazhatják az ügy összes adatát, de azok megtalálásához lényegesen több időre van szükségünk. Az űrlapok másik nagy előnye, hogy rápillantva azonnal láthatjuk, vannak-e hiányzó mezői: ezek nélkül ugyanis az ügy nem indítható vagy folytatható. Ilyen esetekben hiánypótlást kell kérjünk, ami késlelteti az ügy haladását.
Végkövetkeztetésül megállapíthatjuk, hogy törekednünk kell a strukturált adatkezelés legszélesebb körű alkalmazására. Ez az igény az informatika megjelenésével még erőteljesebben jelentkezik, hisz a számítógépek csak a strukturált adatokat képesek feldolgozni.
3.3.1 Papír alapú űrlapok
Elsősorban ügyindításhoz használják. Amikor belépünk egy hivatalba és előadjuk kérésünket, kiderül, hogy milyen ügytípusról van szó, majd az ahhoz készített nyomtatványt kezünkbe nyomják, hogy töltsük ki és adjuk be. Ezeket az űrlapokat ma már a legtöbb esetben számítógéppel készítik, nyomtatják, majd sokszorosítják. Az űrlapok készítésekor ügyelnünk kell arra, hogy minden szükséges adat szerepeljen rajta, kitöltése legyen egyértelmű, a kérdéses vagy nehezen értelmezhető részekhez készítsünk útmutató leírásokat. A kérdéseket fogalmazzuk meg egyszerűen és egyértelműen. Lehetőség szerint alkalmazzunk zárt kérdéseket, hogy csak az általunk megadott válaszok közül kelljen megjelölni a valósat. A feldolgozás is egyszerűbb, hisz nem kell kiolvasni a válaszokat, elegendő csak a jelölésekre koncentrálnunk. Erre láthatunk példát a következő ábrán.

Nem lehet minden adatot zárt kérdésekkel bekérni, többségében a nyitott kérdésekre adott válaszokkal érhetjük el célunkat. Vegyesen is alkalmazhatjuk a két kérdésformát, erre láthatunk példát a következő ábrán.
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A nyitott kérdésekre várt válaszokhoz hagyjunk mindig megfelelő méretű helyet, hogy könnyen kitölthető legyen. A könnyed írás könnyed olvasást eredményez, így a feldolgozás is egyszerűbb. Napjainkban már léteznek olyan alkalmazások is, hogy a kitöltött űrlapokat számítógéppel dolgozzák fel. Ilyen típusú űrlapok készítése már speciális ismereteket igényel, amire itt nincs módunk kitérni.

· ŰRLAPKITÖLTŐ PROGRAMMAL KÉSZÍTETT ŰRLAP

Egyedi programokról van szó, amelyek segítségével megkönnyíthető az adatlap kitöltése. Többnyire ingyenes, mindenki számára elérhető alkalmazások, ilyen például a www.apeh.hu lapról letölthető nyomtatványkitöltő program is.
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A program segítségével felgyorsíthatjuk az APEH nyomtatványok kitöltését. Adatbevitel közben a program ellenőrzi a helyes adattípusokat, kiszámítja az adókat, ellenőrzi a bevallás számszaki helyességét, az adatbázisban tárolt adatok gyorsan behívhatók. Az elkészített űrlapot a programból kinyomtathatjuk, így nem szükséges a nyomtatvány beszerzése sem. A feldolgozást is megkönnyítik e programok, mivel nyomtatáskor vonalkódok tartalmazzák az űrlapba bevitt adatokat, ami aztán könnyedén dekódolható. Más alkalmazásokban ma már lehetőség van az elektronikus, hitelesített bevallásra is, így nyomtatásra és aláírásra sincs szükség.

· INTERNETES ŰRLAPOK

Ezekkel az űrlapokkal nap mint nap találkozik az internethasználók tábora. Emlékezzünk, hogyan történik egy regisztráció a neten! Egy elektronikus űrlapot kell kitölteni a képernyőn, és azt kattintással továbbítani a weblap üzemeltetőjéhez. Erre láthatunk példát a következő ábrán.
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A fejlődés ebbe az irányba mutat, hisz az így bevitt és továbbított üzeneteket már emberi beavatkozás nélkül a számítógép dolgozza fel. Tekintsük meg a fent bemutatott példát az Interneten is a következő link kiválasztásával: http://www.indexmail.hu/register.prm?actionID=0 Egyetlen probléma jelentkezik ezekkel az űrlapokkal, a hitelesség. Ezért nem tudjuk olyan irodákban alkalmazni, ahol ez alapkövetelmény. Jelenleg úgy hitelesítik az ilyen jellegű megkereséseket, hogy hagyományos levélben is kérnek egy megerősítést.

· ELEKTRONIKUS ŰRLAPDOKUMENTUMOK

Az elektronikus űrlap lényege, hogy valamilyen közismert alkalmazással készül, ami sokak (bizonyos esetben mindenki) számára hozzáférhető, így lehetővé válik a kitöltés és az elkészített űrlap elektronikus továbbítása, feldolgozására. Ilyen űrlapok készítésére, alkalmazására láthatunk példákat a következő fejezetekben.
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3.4 Űrlapkészítés Wordben 

A Wordben is készíthetünk űrlapokat, nyomtatványokat, amelyekben csak meghatározott részeket kell kitöltenünk. A kitöltéshez segítséget nyújt a program azzal, hogy kizárólag az engedélyezett mezőkhöz lehet hozzáférni, valamint azzal, hogy magyarázatokat fűzhetünk az egyes mezők kitöltéséhez.
Ezek a nyomtatványok képernyőn tölthetők ki, és lehetőség van számítógépes feldolgozásra, kiértékelésre. Szükség esetén ki is nyomtathatók akár nyomdai úton készített blankettákra. Az űrlapok készítését kezdjük egy üres dokumentum nyitásával. Tervezzük meg, milyen kérdéseket, milyen mezőket akarunk kialakítani a dokumentumban, majd készítsük el a nyomtatvány vázát. Gépeljük be a kérdéseket, alakítsuk ki a válaszok helyét, formázzuk meg a dokumentumot. Ezt követően helyezhetjük el a mezőket az „Űrlap” eszköztár bekapcsolásával. Itt kiválaszthatjuk a beszúrni kívánt mező típusát, majd a mezőhöz tartozó beállításokat az „Űrlapmező beállításai” gombra kattintva végezhetjük el.
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Egy egyszerű példán keresztül nézzük meg a három típus felhasználási módját! A következő kérdésekre szeretnénk választ kapni az űrlapban:
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Az ábrán nyomon követhetjük a különböző típusok beállításait. Az elkészült dokumentumot mentés előtt le kell védeni, hogy a felhasználók az űrlapnak csak a kitöltendő részeihez férhessenek hozzá, az űrlap más részeit ne módosíthassák. Ezt a védelmet az „Eszközök|Dokumentumvédelem...” menüben vagy az „Űrlap” eszköztár „Űrlapvédelem” gombjával kapcsolhatjuk be.
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A védelemhez, ha szükségesnek látjuk, jelszót is rendelhetünk. Ebben az esetben csak az tudja módosítani a dokumentumot, aki ismeri a kulcsot. Az űrlap rendeltetésszerű használatához mindenképpen be kell kapcsolnunk a védelmet. Nézzük az előző példát, hogyan jelenik meg a monitoron a védelem a bekapcsolását követően:
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Talán sikerült érzékeltetni, milyen hasznos és hatékony segítséget adhat az űrlapok alkalmazása. A szövegszerkesztőben alkalmazható űrlaptechnikát nagyon jól felhasználhatjuk a levelezéseknél is. A válaszlevelek, határozatok készítésénél ugyanis előre meghatározható, hogy milyen tartalmú leveleket kell majd összeállítanunk, így a változó részeket kiválaszthatóvá tehetjük. Ilyen alkalmazásra láthatunk példát az alábbi ábrán.
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A dokumentumok készítését ezzel a módszerrel lényegesen felgyorsíthatjuk, csak a tervezéskor kell kicsit több munkát belefektetnünk.

3.5 Űrlapkészítés Excelben 

Az Excel táblázatkezelőben az űrlapkészítés technikája hasonlít a Wordéhez. Ebben az alkalmazásban is rendelkezésre áll egy külön eszköztár, amely szélesebb körű lehetőséget kínál.
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Az űrlap készítésekor a lényeges különbség abból adódik, hogy az űrlapelemek az Excelben nem lehetnek a cellák részei, azok egy másik felületen helyezkednek el, beillesztéskor a celláktól függetlenül. A kapcsolatot az elemek és a cellák között az űrlap készítőjének kell kialakítani. Űrlapelemeket úgy helyezhetünk a táblázatba, hogy a kiválasztást követően kattintunk a kívánt pontra. Ettől kezdve az elhelyezett elem már használhatóvá is válik.
[image: image11.jpg][ I ]

TR
§ [oelolinégyzet 1 &
O
X wvegss

By Mésolss
B Beilesztés

Setyeg szerkesatése

Cooportositds »
Sorrend ,

Mekrbhozzérendelds...

[Bs  vezérs roma:





Beillesztést követően a helyi menüben beállíthatjuk az elem tulajdonságait a „Vezérlő formázása…” parancs kiválasztásával. A táblázathoz való kapcsolatát is itt állíthatjuk be a Vezérlő lapon. Meg kell adnunk egy cellahivatkozást, és attól kezdve abban a cellában jelenik meg az űrlapelem értéke.
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A kapcsolat megteremtését követően az űrlapelem értékeinek módosításakor változik a hozzá kapcsolt cella tartalma is, így ezzel lehetővé válik a cellára hivatkozva számítások végrehajtása. Az így elkészített táblázatoknál lehetőség van sokparaméterű, bonyolult számításokat igénylő feladatok gyors elvégzésére.
Számtalan gyakorlati lehetőség kínálkozik az alkalmazásra, lássunk most kettőt. Például biztosítótársaságoknál biztosítási ajánlatok, kalkulációk elkészítése gyorsítható meg vele. Aki már kötött gépjármű-biztosítást, az tudhatja igazán, milyen sok feltételtől függ a fizetendő díj (típus, évjárat, szín, a vezető életkora stb.). A táblázatba be lehet építeni ezeket a paramétereket, és az ajánlat készítőjének csak ki kell választani hozzá az aktuális értékeket, és azonnal megjelenik az ajánlat.
A következő példa legyen egy autókereskedés, ahol a táblázat segítségével a kereskedő az igényeknek megfelelő felszereltségű autó árát kalkulálhatja ki.
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A táblázatban a felszereltséget jelölőnégyzettel választhatjuk ki, lehetőség van árengedmények megadására, ezt a cellákba írt értékekkel adhatjuk meg. A táblázat jobb szélén pedig egy választógomb segítségével meghatározhatjuk, hogy a végösszeg bruttó vagy nettó értékben jelenjen meg. Mindkét esetben jelentősen csökkenthető a kalkuláció elkészítéséhez szükséges idő, lényegében azonnal rendelkezésre állnak az értékek. Ezenfelül a másik nagy előnye, hogy a letesztelt táblázatok alkalmazásakor a kalkulációban gyakorlatilag nem követhetünk el hibát.
3.6 Összefoglalás 

Összegzésképp megállapíthatjuk, az irat alapvető jelentőségű az irodában, hisz azon jelennek meg az információk, amit aztán az ügyintézés során fel kell dolgozni. Ebből az következik, hogy az irat minősége és feldolgozhatósága egyértelműen meghatározza az ügyintézés minőségét és hatékonyságát. Célunk tehát az, hogy az iratokat könnyen feldolgozható formára alakítsuk át. A gyakorlat azt mutatja, hogy az űrlapok alkalmazása egyértelművé teszi és felgyorsítja nem csak az ügyintézést, hanem az iratok elkészítését is. A hagyományos irodákban is arra törekednek, hogy a lehető legtöbb iratot, de különösen az ügyindító iratokat ilyen formára alakítsák át.
Az irodákban a számítógép megjelenésével előtérbe kerültek a számítógéppel készíthető iratok, de ezek a programok csak részben oldják meg a hatékonysági kérdéseket, ugyanis többségében a hagyományos szövegszerkesztési módszerekkel készülnek az iratok. Így csak részben válik egyértelművé és hatékonnyá az ügyintézés, valamint az iratkészítés. Az informatikai közegben is keresnünk kell azokat a megoldásokat, amelyek elősegítik az irodai munkákat. Ebben a környezetben is az űrlapok jelentik az igazi módszertani előrelépést. Áttekintettük, hogy milyen módszereket használnak űrlapkészítésre az informatika területén:
· űrlapkitöltő programmal készített űrlap;

· internetes űrlapok;

· elektronikus űrlapdokumentumok.

Mindhárom megoldásra láthattunk működő példát, megnéztük a APEH űrlapkitöltő programját, amely az Internetről ingyen letölthető. Láthattunk példát arra, hogy az Interneten miként alkalmazzák az űrlaptechnikát. Ez az a terület, ahol leginkább megfigyelhető az űrlapok előretörése. Ez azzal magyarázható, hogy a netes szolgáltatók már informatikai eszközökkel kezelik az ügyfélkapcsolatokat, így a kényszerűség is ebbe az irányba mutat.
Végül az irodák alapszoftverében, az Office programokban kiaknázható lehetőségeket ismerhettük meg két program, a Word és az Excel űrlapkészítési lehetőségeit bemutatva.
3.8 Feladatok 

1. Az alábbi ábrán egy munkafelvételi űrlap részletét láthatjuk. Gondolja át, hogy milyen mezőkre osztható az űrlap, és azokon belül milyen kérdésekre kell választ adni. Határolja be a lehetséges válaszokat és azok típusát!
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Tételezzük fel, hogy Wordben készítené el ennek az űrlapnak az elektronikusan kitölthető változatát. Határozza meg, hogy az egyes kérdésekre milyen űrlapelemet használna!
2. Készítse el az előzőekben megtervezett űrlapot Wordben! 
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3. Az alábbi ábrán egy kábeltelevíziós szolgáltató előfizetői szerződésének egy részletét láthatjuk, amely a havi díj kiszámítását teszi lehetővé.
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Készítse el ezt a kalkulációt Excelben, az alábbi értelmezés szerint:
Választható csomagok (valamelyiket kötelező választani)

· Minimum 1 000 Ft

· Családi 1 750 Ft

· Családi (soros) 1 500 Ft

· Alap 1 950 Ft

A csomagokon felül egyenként választható csatornák

· Aktív 1 100 Ft

· Extra (Miskolc) 800 Ft

· HBO 2 500 Ft

