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Praktyka zgtoszona na
POLSKA KONFERENCJE JAKOSCI ADMINISTRACJI PUBLICZNE)J
~Innowacje w administracji publicznej - rozrzutnosc¢ czy inwestycja?’,
ktéra odbyta sie 25 pazdziernika 2017 w Warszawie przez:

Urzad Miasta Rzeszowa
ul. Rynek 1, 35-064 Rzeszow

Temat/y Konferencji, z ktorym/i wiaze sie zgtoszona przez nas praktyka:

@ Temat 1: Obywatel w centrum uwagi administracji - odpowiedz administracji na potrzeby obywatela
(O Temat 2: Budowanie kompetentnej administracji

(O Temat 3: Rola administracji publicznej w tworzeniu, realizacji i ocenie polityk publicznych

Krotki opis:

tytut praktyki
Punkty Obstugi Mieszkancéw Urzedu Miasta Rzeszowa zlokalizowane w galeriach handlowych.

stowa kluczowe
Punkt Obstugi Mieszkaricéw (POM), sprawy obywatelskie, wieksza dostepnos¢, odpowiedz na potrzeby mieszkaricow.

Zalozenia projektu:

Uruchomienie Punktéw Obstugi Mieszkarnncow (POM) jest odpowiedziag wtadz Rzeszowa na aktualne potrzeby mieszkan-
cow w zakresie poprawy dostepnosci i jakosci zarzadzania terytorialnego. Jak wynika z prowadzonych wsréd klientéw urze-
du cyklicznych badan ankietowych jedna z najistotniejszych kwestii byto wprowadzenie w Urzedzie Miasta Rzeszowa zmian
organizacyjnych w zakresie bezposredniej obstugi klientéw urzedu i Swiadczenia ustug publicznych, odpowiadajgcych
na tzw. zidentyfikowane potrzeby mieszkancéw:

» wydtuzenie pracy urzedu (32%),

« skrdécenie czasu zatatwienia sprawy (21%),

« utworzenie dodatkowych miejsc parkingowych (6%).

Uwzgledniajac priorytetowy kierunek harmonijnego i zrbwnowazonego rozwoju miasta, uznano za wifasciwe urucho-
mienie zewnetrznych Punktéw Obstugi Mieszkarcéw, umozliwiajacych zatatwienie wielu spraw urzedowych w tatwo dos-
tepnych miejscach, w rozpoznawalnych przez mieszkarncow galeriach handlowych, oferujacych takie udogodnienia jak
rozlegty parking oraz rozwigzania architektoniczne dostosowane do potrzeb oséb z niepetnosprawnosciami.

Cel i glé6wne rezultaty.

Celem nadrzednym nowoczesnego samorzadu jest zastosowanie innowacyjnych rozwigzan w obstudze Klienta i dostoso-
wanie ich do potrzeb mieszkaricow danego miasta. Aby tego dokonac niezbedne jest zbadanie tych potrzeb i ustalenie
jakie sa oczekiwania mieszkancéw Gminy wzgledem urzedu. Zastosowanie identycznego rozwiagzania, ktére funkcjonuje
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bardzo dobrze w Rzeszowie, moze nie przynies¢ wymiernych korzysci w miescie, gdzie wystepuja inne potrzeby mieszkan-
cow. Gldwnym zatozeniem naszego projektu byto stworzenie w Rzeszowie Punktéw Obstugi Mieszkancéw ufatwiajacych
Klientom dotarcie do urzedu i sprawne zatatwienie kilku spraw w jednym miejscu. Z uwagi na fakt, ze poszczegdlne wy-
dziaty Urzedu Miasta Rzeszowa rozproszone sg w kilku lokalizacjach, a urzad nie posiada jednego budynku, w ktérym
mozliwe bytoby stworzenie sali obstugi Klienta, postanowiono wdrozy¢ innowacyjne rozwigzanie polegajace na stworze-
niu kilku Punktéw Obstugi Mieszkancéw usytuowanych w centrach handlowych w Rzeszowie pozwalajacych w dogodnym
czasie na szybkie i sprawnie zafatwienie kilku spraw w jednym miejscu.

Punkty Obstugi Mieszkancéw czynne sg 6 dni w tygodniu (od poniedziatku do soboty) od 10.00 do 18.00.

We wszystkich punktach mozliwe jest zatatwienie spraw obywatelskich m.in.:

« wydanie/wymiana dowodu osobistego

« zameldowanie na pobyt staty lub czasowy

« wymeldowanie z pobytu statego lub czasowego

 nadanie numeru PESEL

i w zakresie spraw komunikacji:

« rejestracja pojazdu

« zgtoszenie sprzedazy pojazdu

« wydanie prawa jazdy

Ptatnosci z tytutu wydania prawa jazdy lub dowodu rejestracyjnego moga by¢ dokonane w kasie kazdego banku, lub kartag
ptatnicza w POM.

W POM mozna takze uzyskac informacje o wydarzeniach kulturalnych i sportowych w miescie, uméwi¢ sie na spotkanie
z wybranym urzednikiem, uzyska¢ pomoc w wypetnianiu drukéw urzedowych. POM-y petnig tez funkcje biur podaw-
czych urzedu.

Dodatkowo w dwéch Punktach Obstugi Mieszkaricéw uruchomiono Punkt Obstugi Podréznego ZTM (POP) z kompleksowa
obstuga w zakresie Rzeszowskiej Karty Miejskiej.

Zintegrowane i oparte na uczestnictwie podejscie do rozwigzywania wspotczesnych wyzwan miejskich widoczne jest
w sposobie funkcjonowania POM-6w. Zakres ich dziatania jest na biezaco dostosowany do najbardziej aktualnych potrzeb
mieszkancéw (zgtaszanych przez samych zainteresowanych w trakcie cyklicznych konsultacji badajacych funkcjonalnos¢
i efektywnosc ich dziatania).

Zasadnos¢ takiego rozwigzania wyraza sie w statystykach z zakresu spraw tam zatatwionych (od 2013 r. byto to okoto
160 tys. spraw) oraz czestych wizytach przedstawicieli urzedéw innych miast i checi wdrozenia ,rzeszowskiego modelu”
kontaktu z Klientem w swoich lokalizacjach. Poprzez ten projekt staramy sie wyj$¢ naprzeciw oczekiwaniom mieszkancéw,
gdzie priorytetem jest usprawnienie systemu zatatwiania spraw oraz zapewnienie mitej i sprawnej obstugi Klienta.

Z analizy prowadzonych statystyk wynika, ze w kazdym roku wzrasta liczba spraw zatatwionych w POM. Mieszkancy
coraz czesciej wolg dokona¢ wszelkich formalnosci w punktach obstugi zlokalizowanych w galeriach handlowych, czynnych
od 10.00-18.00 od poniedziatku-soboty.

W 2013 r. w POM kompleksowo zatatwiono okoto 20 tys. spraw z czego np.:

« Wydanie i wymiana dowodu osobistego - 20 % spraw w stosunku do zatatwionych w placéwce urzedu.

« Zameldowanie, wymeldowanie — 15%,

* Rejestracja pojazdu - ponad 20 %,

 Prawo jazdy - 16%.

W 2016 r. w POM kompleksowo zatatwiono okoto 50 tys. spraw z czego np.:

« Wydawanie i wymiana dowodu osobistego - 80 % spraw w stosunku do zatatwionych w placéwce urzedu.

« Rejestracja pojazdu -54 %.

Proces wdrazania

Przed przystapieniem do realizacji omawianego projektu Miasto wystapito o uzyskanie zgody na utworzenie takich punktow
do wiasciwych organdéw i wdrozyto zalecone procedury:

« wniosek o wyrazenie zgody na otwarcie Punktu Obstugi Mieszkaricéw Urzedu Miasta Rzeszowa skierowany do Ministerstwa
Spraw Wewnetrznych i Administracji (aktualnie Ministerstwo Spraw Wewnetrznych) oraz do Polskiej Wytworni Papieréw
Wartosciowych S.A,,

« wizyta robocza w Departamencie Ewidencji Paristwowych i Teleinformatyki MSWiA w Warszawie. Na spotkaniu przed-
stawiono koncepcje zabezpieczenia urzadzen i sieci informatycznej stuzacej do obstugi ewidencji ludnosci oraz CEPiK-u,

 po akceptacji sposobu zabezpieczenia przekazano Miastu wytyczne odnosnie fizycznego zabezpieczenia lokalu,

« wytyczne Polskiej Wytworni Papieréw Wartosciowych S.A dotyczace spetnienia okreslonych warunkéw zabezpieczen,

« wytyczne dotyczace ochrony fizycznej, zabezpieczen pomieszczen punktu oraz przystosowanie jego zabudowy,

 pisemna akceptacja Ministerstwa Spraw Wewnetrznych i Administracji dotyczaca uruchomienia Punktu Obstugi Miesz-
kancéow Urzedu Miasta Rzeszowa, a Polska Wytwornia Papieréw Wartosciowych S.A. przedstawia wytyczne odnosnie
zabezpieczenia sieci,
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« zabezpieczenia i ochrona teleinformatyczna Punktu Obstugi Mieszkarncéw w centrach handlowych,

» Wyposazenie pomieszczen w stanowiska pracy,

« wytonienie z Wydziatu Spraw Obywatelskich i Wydziatu Komunikacji Urzedu Miasta Rzeszowa pracownikdédw merytorycz-
nych do pracy w Punktach Obstugi i przeszkolenie ich w szerszym zakresie dotyczacym zadan pozostatych wydziatéw
urzedu,

« promocja POM, tj. ulotki informacyjne - skierowane do kazdego mieszkanca, telewizja miejska, prasa lokalna, radio, billboardy,
konferencja prasowa, Biuletyn Informacji Publicznej Miasta Rzeszowa, Serwis Informacyjny Urzedu Miasta Rzeszowa.

Warto tez zaznaczy¢, ze pomieszczenia POM w galeriach handlowych udostepnione sg urzedowi nieodptatnie. Jedyne koszty,
to comiesieczne optaty za media zgodne z rzeczywistym zuzyciem.

Trwato$¢ nowoczesnej ustugi gwarantuje takze objecie jej funkcjonujacym w Urzedzie Miasta Rzeszowa systemem jakosci
wg normy ISO 2001, w ramach ktérego podlega ona statemu monitoringowi i kontroli, prowadzacym do jej udoskonalenia.
W rezultacie systematycznego monitoringu w Urzedzie Miasta Rzeszowa wdrozono takze:

« Punkty Obstugi Podréznego - zwiekszajace efektywnos¢ obstugi Rzeszowskiej Karty Miejskiej i dostepnos¢ informacji

w zakresie transportu miejskiego.

« Infolinie Urzedu Miasta Rzeszowa - linie stanowigca forme ,pierwszego kontaktu” i zasiegniecia informacji w urzedo-
wej sprawie, dzieki ktérej kazdy mieszkaniec moze uzyska¢ petna informacje w interesujacej go kwestii, w tym m.in. czy
zatatwienie jego sprawy bedzie wymagato bezposredniej obecnosci w Urzedzie lub w POM.

Dlaczego warto przedstawic¢ osiagniecia urzedu na polskiej konferencji
jako$ci administracji publicznej?

Wdrozona w 2011 r. Dobra Praktyka nie tylko funkcjonuje w Rzeszowie, ale takze systematycznie sie rozwija (Powofanie
3 kolejnych POM-6w w ciggu 3 lat). Wynika to przede wszystkim z wielu korzysci ptynacych z ,wyjscia” administracji w kie-
runku obywateli: usprawnienia obstugi klientéw, odcigzenie ,stacjonarnych” urzedéw, wzrostu satysfakcji mieszkancow,
poprawy dostepnosci wszystkich grup mieszkancéw do ustug publicznych a takze rozszerzania zakresu ich dziatania, dos-
tosowanego do biezacych potrzeb.

Ponadto jako nowoczesna i pionierska w skali kraju forma obstugi i kontaktéw z mieszkaricami — zostata przeniesiona
takze do innych miast w Polsce (m.in. Krakowa, Olsztyna, Mielca, Bydgoszczy).
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Narodowy Instytut Samorzadu Terytorialnego powstat w 2015 .
Jest panstwowa jednostka budzetowa podlegta MSWiA.
Dziata na rzecz dalszej profesjonalizacji samorzadu terytorialnego i administracj publicznej.
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