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CEL UTWORZENIA PUNKTU OBStUGI MIESZKANCOW

Pomyst utworzenia Punktow Obstugi Mieszkancow zlokalizowanych poza budynkami
urzedu jest wynikiem przeprowadzanych
wsrod Klientéw Urzedu Miasta Rzeszowa badan ankietowych.

Na pytanie o propozycje zmian w pracy urzedu wielu wskazato na:
wydtuzenie pracy urzedu

skrécenie czasu zatatwienia sprawy
utworzenie dodatkowych miejsc parkingowych

Co zmienitby/zmienitaby Pan/Pani w pracy
Urzedu Miasta Rzeszowa?

| wydluienie godzin pracy Urzedu

\. 1 . W terminowodd oraz skracenie czasu
[ A09% 2,9% 1,9% oczekiwania zalatwianej sprawy

W rwiekszenie Kompetendji i
uprzejmosc urzednikdw

W ogdlne Pwiekszenie jakodci obslugi
klienta

ubworzenie miejsc parkingowych

i nlc bym nle zmienial/zmieniala

W rwigkszenie odpowiedzialnogci
urzadnikdw

W mozlwodd zalatwiania spraw preez
Internet

)rzeszow
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CEL UTWORZENIA PUNKTU OBStUGI MIESZKANCOW

W odpowiedzi na oczekiwania mieszkancow w 2009 r. uruchomiono
Punkt Informacyjny w rzeszowskim hipermarkecie, w ktorym mieszkancy
mogli m.in.:

ztozyC pismo do urzedu
pobrac druki urzedowe

zasiegnac informacji w sprawach urzedowych

Punkt Informacyjny czynny
od wtorku do soboty
w godzinach od 9.00 do 17.00.

Zakres obstugi spraw w Punkcie Informacyjnym okazat sie niewystarczajgcy.
Mieszkancy oczekiwali tam petnej obstugi spraw urzedowych.
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PUNKTY OBStUGI MIESZKANCOW
ODPOWIEDZIA NA POTRZEBY MIESZKANCOW

W odpowiedzi na oczekiwania mieszkancéw, zgtaszajgcych
potrzebe:
—> rozszerzenia zakresu obstugi w punkcie (petna obstuga
spraw urzedowych)
— ufatwienia dostepu mieszkanca do urzedu (brak jednego *
budynku urzedu)
— szybkiego i sprawnego zatatwienia kilku spraw w jednym
miejscu
URUCHOMIONO KOLEJNO:
2> |IPOM -2011r.
<> [IPOM -2012v.
<> lIPOM —-2014r.
<> IVPOM -2015r.




OSOBY ZAANGAZOWANE WE WDROZENIE POM

PREZYDENT

WYZNACZANIE KIERUNKOW

SEKRETARZ

OKRESLENIE SPRAW ZAtATWIANYCH W POM
NEGOCJACJE Z MINISTERSTWEM | WtASCICIELAMI GALERI HANDLOWYCH

Ol WPM

ZMIANY REGULAMINU

ORGANIZACYIJNEGO — ZADANIA .
WYDZIALU BEZPIECZNA tACZNOSC

PROMOCIA POM
ZABEZPIECZENIE SIECI
ZMIANY REGULAMINU PRACY - CEPIK i SRP MEDIA

CZAS PRACY PRACOWNIKOW : ULOTKI
POM WYPOSAZENIE
: INFORMATYCZNE POM
WYPOSAZENIE POM
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PUNKTY OBStUGI MIESZKANCOW
KROK PO KROKU

Ztozenie wniosku o wyrazenie zgody na otwarcie Punktu Obstugi Mieszkancéw Urzedu
Miasta Rzeszowa do Ministerstwa Spraw Wewnetrznych oraz do Polskiej Wytworni
Papierow Wartosciowych S.A.

Wizyta robocza w Departamencie Ewidencji Panstwowych i Teleinformatyki MSW;
przedstawienie koncepcji zabezpieczenia urzadzen i sieci informatycznej stuzgcej
obstudze ewidencji ludnosci oraz CEPiK-u

Zabezpieczenia i ochrona teleinformatyczna POM w centrach handlowych

Podpisanie umowy bezptatnego uzyczenia lokalu

Promocja punktéw obstugi mieszkancéw (ulotki informacyjne - dostarczone do kazdego

mieszkanca, telewizja miejska, prasa lokalna, radio, billboardy, BIP, Serwis Informacyjny
urzedu

Uroczyste otwarcie i konferencja prasowa
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KOSZTY WDROZENIA DOBREJ PRAKTYKI

Juz na etapie budowy galerii handlowej
Prezydent Miasta Rzeszowa oraz
Wtasciciel galerii podpisali list
intencyjny w sprawie

NIEODPLATNEGO UZYCZENIA LOKALU

dla Urzedu na potrzeby uruchomienia
Punktu Obstugi Mieszkancow
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KOSZTY WDROZENIA DOBREJ PRAKTYKI

taczne koszty wyposazenia (meble, krzesta, stoliki) dla 4 POM - ok. 70 tys. zt

Sumaryczne koszty wyposazenia teleinformatycznego i tagcznosci — ok. 48 tys. zi.

Koszty z wyposazeniem w sprzet komputerowy:
tacze wiasne radioliniowe z montazem i uruchomieniem — ok. 30 tys. zt

stanowisko komputerowe CEPIK (sprzet komputerowy certyfikowany pod CEPIK, router,
uruchomienie przez inzynierow PWPW) - ok. 12 tys. zt

aparaty telefoniczne stacjonarne, switch zarzgdzalny, router do zasobow urzedowych
- ok. 6 tys. zi.

Stanowiska Wydziatu Spraw Obywatelskich i Wydziatu
Komunikacji byty uruchamiane poprzez przeniesienie
sprzetu z danego wydziatu do POM.

\/1rzeszow
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MOZLIWOSC ZAtATWIENIA WIELU SPRAW URZEDOWYCH
POZA PLACOWKAMI URZEDU W CENTRUM MIASTA
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SPRAWY ZAtATWIANE W POM

We wszystkich punktach prowadzona jest obstuga w zakresie:

spraw komunikacji:
rejestracja pojazdu
zgtoszenie sprzedazy pojazdu
wydanie prawa jazdy

spraw obywatelskich:
wydanie lub wymiana dowodu osobistego
zameldowanie na pobyt staty lub czasowy
wymeldowanie z pobytu statego lub czasowego
nadanie numeru PESEL

pozostate sprawy:
dyzur Miejskiego Rzecznika Praw Konsumenta
ztozenie pisma do urzedu
pobranie drukow urzedowych
uzyskanie wszelkich informacji nt. wydarzen kulturalno-sportowych itd.
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ROZSZERZONY ZAKRES OBStUGI W POM

Punkty Obstugi Mieszkanncow petnig
takze wazng role podczas:

- akcji informacyjnych urzedu
- nowych zadan gminy

& RODZINA RZESZOWSKIBUDZET ko
OBYWATELSKI 2017

¥ + CHCESZ MIEC WPLYW NA TO,

"\ CO SIE DZIEJE W MIESCIE?

GtOSUJ NA WYBRANE ZADANIA!

Kwota przeznaczona na Budzet Oby 7,65 min z¢

KARTA DU2E_| RODZINY
rodzina.gov.pl
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ROZSZERZONY ZAKRES OBStUGI W POM

Dodatkowo w 2015 r. w dwdéch POM uruchomione zostaty
Punkty Obstugi Podroznego ZTM z kompleksowg obstugg w zakresie
Rzeszowskiej Karty Miejskiej

wydawanie Rzeszowskiej Kart Miejskiej

sprzedaz biletéw jednoprzejazdowych i okresowych
wptaty za wezwania do zaptaty

ptatnosci w formie gotowkowej lub kartg ptatniczg
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REZULTATY - KORZYSCI DLA MIESZKANCOW

- wydtuzony czas pracy tj. punkty sg czynne 6 dni w tygodniu
od poniedziatku do soboty w godz. od 10.00 do 18.00

- mozliwosé¢ zatatwienia wielu spraw urzedowych w jednym miejscu,
przy okazji wyjscia na zakupy

< mozliwos$¢ uiszczenia na miejscu wymaganej opfaty za pomocy
karty ptatniczej

= zapewnienie mitej i fachowej obstugi w szybkim czasie
- wygodny parking podziemny, gdzie mozna pozostawi¢ samochad

- dostep do wind
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REZULTATY - STATYSTYKI

Punkty Obstugi Mieszkancow zatatwity kompleksowo tgcznie ponad
160 tys. spraw

2013 r. - 20 tys. spraw tacznie, m.in.:
dowody osobiste - 6 tys.
zameldowanie, wymeldowanie - 4 tys.
rejestracja pojazdu — 5 tys.

prawo jazdy - 900

2016 r. - 50 tys. spraw tacznie, m.in.:

dowody osobiste — 21 tys. LICZBA ZALATWIANYCH
rejestracja pojazdu — 11 tys. SPRAW W POM

Liczba spraw zatatwionych w POM
stale wzrasta!
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STATYSTYKI — PRZYKLADY

dowdd osobisty

2016
URZAD POM
27 tys. 21 tys.
2013 2017 (kwiecier)
URZAD POM URZAD POM
33 tys. 6 tys. 1750 2130
URZAD o
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REAKCJE KLIENTOW NA FUNKCJONOWANIE POM

Z analizy prowadzonych statystycznych wynika,
ze w kazdym roku wzrasta liczba spraw zatatwionych w POM.

Mieszkancy coraz czesciej wolg dokonac wszelkich formalnosci zwigzanych
np. z wydaniem dowodu osobistego czy rejestracjg pojazdu w punktach
obstugi zlokalizowanych w galeriach handlowych, ktére sg czynne
w dogodnych czasie.

S\ rzeszow
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REAKCJE KLIENTOW NA FUNKCJONOWANIE POM

Rzeszow po raz pierwszy otrzymat tytut MIASTA DOBRYCH PRAKTYK URBACT,
za zewnetrzne Punkty Obstugi Mieszkancow zlokalizowane w galeriach handlowych.
Zgtoszona propozycja jest czescig pierwszej puli 97 dobrych praktyk URBACT wybranych
w catfej Europie.
Rzeszow zostat wyrdzniony sposrod zgtoszonych 270 propozycji z 219 miast
z 29 krajow na swiecie!

A

a GOOD PRACTICE CERTIFICATE

URBACT
Rzeszow

was awarded the URBACT Good Practice Label for its tried-and-tested solution
Resident service points

during the URBACT City Festival in Tallinn on 3 October 2017.

urbactgoodpractices.eu

L URBAC

Wyrdznienie naszego miasta w trakcie wydarzer organizowanych przez Komitet URBACT
we wspotpracy z Komisjg Europejskq na Festiwalu Miejskim URBACT w Tallinie
w pazdzierniku 2017 roku to promocja Rzeszowa na skale swiatowg.

I, |1 2520w
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REAKCJE KLIENTOW NA FUNKCJONOWANIE POM

Panteon 2

| Administracji (1)

Polskiej -

Punkt Obstugi Mieszkancow
znajdujacy sie w centrum
handlowym Millenium Hall zostat
LAUREATEM konkursu
Panteon Administracji Polskie;j.

\rzeszow
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REAKCJE KLIENTOW NA FUNKCJONOWANIE POM
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Miasto Rzeszéw zdobyto _._
WYROZNIENIE w konkursie pc

"pAG NYF WYROZNIENIE
Miasto Szans - Miasto RZESZOW

Zréownowazonego Rozwoju" wkonkursie

~Miasto Szans - Miasto Zréwnqwaionego quv)noju"
za wzorcowaq praktyke usprawniania i bt A
dziatania administracji miejskiej kbl v st
(Punkty Obstugi Mieszkancow). o

dthld

a - Swigcka dr lrena Herbst prof. Witold Orlowski
wki

Fundacja Centrum PPP Pw
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Kamil Wyszkowski Maria Andrzejewska
UN Giobal Compact UNEP/GRID
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www.KongresRegionow.pl
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REAKCJE KLIENTOW NA FUNKCJONOWANIE POM

Urzad Miasta Rzeszowa otrzymat wyrdznienie nadzwyczajne ,Innowacyjny
Urzad” w Ogdlnopolskim Konkursie o Znak Jakosci ,,Przyjazny Urzad”.

PRZYJAZNY

Znak Jakosci PRZYJAZNY URZAD @URZAD

wyroznia instytucje, ktére na pierwszym
miejscu stawiajg jakos¢ w relacjach
z klientem, sg otwarte na potrzeby
swoich interesariuszy zewnetrznych
i wdrazajg nowoczesne rozwigzania
w swiadczeniu ustug publicznych.

Instytut Zarzadzania i Rozwoju Jakosci
sp.z20.0.5p. k

na podstawie rekomendacji
Kapituty Konkursu ,Przyjazny Urzad”
nadaje

Urzedowi Miasta Rzeszowa

WYROZNIENIE NADZWYCZAJNE

Innowacyjny Urzad
W tOku dWUEta pOWEj Oceny W\:]f:::e"ieprjlzl::anozggdr{iezﬁ1{"w k'm' . ﬁ?nkt{rsuza“_f( . F| W_Urzeizie
Urzad Miasta Rzeszowa uzyskat kil rte
109 punktéw na 110 mozliwych. e ™
/{‘w (9

Kamila Przeniosto
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RZESZOW JAKO PIERWSZY W POLSCE
URUCHOMIt PUNKTY OBStUGI MIESZKANCOW
W GALERIACH HANDLOWYCH

Nowoczesna i pionierska w skali kraju forma obstugi
i kontaktow z mieszkancami zostata przeniesiona takze
do innych miast w Polsce
(m.in. Krakowa, Olsztyna, Mielca, Bydgoszczy).
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GtOWNE ZAGROZENIA —
NA CO ZWRACAC SZCZEG()LNA UWAGE PRZY WDRAZANIU DOBREJ PRAKTYKI

- 0Ograniczona powierzchnia w POM

< Brak ptynnej obstugi klientow w zakresie réznych spraw (waski zakres
uprawnien os6b, ktore nie mogg obstugiwaé klientow niezaleznie

od rodzaju sprawy np.: wymiana dowodu osobistego i prawa jazdy
przy jednym stanowisku).
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PLANY WPROWADZANIA ZMIAN DO DOBREJ PRAKTYKI
KOLEJNE UDOGODNIENIA DLA MIESZKANCOW

Po wdrozeniu obstugi mieszkancéw w Punktach Obstugi Mieszkancow Urzedu
Miasta Rzeszowa odnotowalismy interwencje zwigzane ze zbytnim obcigzeniem
stanowiska pracy ds. komunikacji z jednoczesnym brakiem takiego obcigzenia
na stanowisku ds. obywatelskich.

Mieszkancow bulwersowata sytuacja, w ktorej do jednego urzednika tworzyta sie
kolejka, a drugi pracownik w tym czasie czekat bezczynnie na klientow.

Nowozatrudnionych pracownikdéw Wydziatu Spraw Obywatelskich przeszkolono
w ramach stuzby przygotowawczej do obstugi spraw z zakresu komunikacji,
a nastepnie udzielono im upowaznienia do zatatwiania spraw z zakresu spraw
obywatelskich oraz spraw komunikacji. Pracownicy ci majg obstugiwac
mieszkancow rowniez w zakresie spraw komunikacji, jedynie w przypadku

tworzgcych sie kolejek.
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Dziekuje za uwage!
Marcin Stopa
SEKRETARZ MIASTA RZESZOWA
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