Fundusz Azylu, Migracji i Integracji
Raport Koncowy
okres objety raportem:
od 19.02.2018 do 31.12.2020
czes¢ merytoryczna

Nalezy wysla¢ do:

Centrum Obstugi Projektéw Europejskich

Ministerstwa Spraw Wewnetrznych i Administracji
Raport skltadany w formie elektronicznej

Numer projektu: 27/7-2017/0G-FAMI
Tytut projektu: Kierunek: Wielkopolska. Sprawny Urzad blizej migranta

Nazwa beneficjenta: Wojewoda Wielkopolski

1. Stopien realizacji celéw projektu (dotyczy wytacznie raportu koncowego):

Celem gtdwnym projektu byla poprawa jakosci ustug swiadczonych przez stuzby Wojewody
Wielkopolskiego na rzecz obywateli panstw trzecich poprzez pakiet dziatarn ukierunkowanych na
wzmochienie potencjatu zasobow ludzkich, rzeczowych i informacyjnych. W ramach celu gltdwnego
zostato wyszczegdlnionych 9 celow czgstkowych.

Dziegki zrealizowaniu zaplanowanych dziatan oraz zadan dodatkowych w toku realizacji Projektu,
osiggnieto wszystkie zatozone rezultaty. Tym sam cel gldwny oraz cele czgstkowe okreslone
w Projekcie zostaty osiggniete w 100%.

2. Zakres, w jakim projekt osiaggnat zamierzone rezultaty do czasu zlozenia raportu koncowego
- szczegdlowy opis wraz z podaniem danych liczbowych w kontekscie zalozef
przedstawionych w opisie projektu bedgeym czescig wniosku (dotyczy wylacznie raportu
koncowego):

Zamierzone  rezultaty jak
zalozono w opisie projektu
bedacym czescig wniosku

Osiagniete rezultaty

1.Stworzenie 8 stanowisk do
obstugi infolinii oraz 3
uniwersalnych do obslugi
bezposredniej i 3 stanowisk
{pomieszczen) przystosowanych
do prowadzenia przestucharn i

Zalozone rezultaty zostaty osiggniete w 100%.

Uzyskalismy nowoczesng sale obstugi z trzema stanowiskami
obstugowymi, poczekalnig dla cudzoziemcow,
pomieszczeniami sanitarnymi i kacikiem dla dzieci. Zniesione
zostaly  bariery  uniemoZliwiajgce obsluge oséb =z

przegladania akt, w miejscu
dotychczasowej saliz 7
stanowiskami obstugi w budynku
Wielkopolskiego Urzedu
Wojewddzkiego w Poznaniu
(dalej WUW). W efekcie obhstuga

niepetnosprawnosciami. Na zapleczu wydzielona zostata cze$é
w ktérej znajduja sie 3 pokoje do prowadzenia przestuchan lub
przegladania akt oraz pomieszczenie infolinii z 8 stanowiskami
i pomieszczeniem socjalnym.




OPT bedzie odbywa¢ sie na
dwéch salach z 11 stanowiskami
do obstugi bezposdredniej oraz 8
stanowiskami infolinii i 3
pokojami przestuchan;

Na Sali obstugi zainstalowany zostal nowy system kolejkowy
oraz infokiosk, a wszystkie stanowiska zostaly wyposaZzone
w nowy sprzet informatyczny oraz meblowy.

2 Rearanzacja stref obstugi
klienta w delegaturach Kaliszu,
Koninie, Pile i Lesznie z
przebudows 18 stanowisk
obstugi wg jednolitych
standarddw wraz ujednoliceniem
oznakowania;

Zalozone rezultaty zostaty osiggniete w 100%.

W kazdej z czterech delegatur przeprowadzono remonty
pomieszczen, zreorganizowano stanowiska obstugowe,
utworzono odpowiednio wyposazone poczekalnie dla
cudzoziemcow z kacikami zabaw dla dzieci

3.Utatwienie dostepu OPT do
poszczegdinych biur poprzez
wlasciwe i czytelne
ozhakowanie siedziby WSC
oraz delegatur urzedu w Pile,
Kaliszu, Lesznie i Koninie;

Zalozone rezultaty zostaty osiggniete w 100%.

W wyniku remontéw ulatwiony zostal dostep OPT do Sali
obstlugi i poczekalni, zniesiono bariery uniemozliwiajgce
obsluge o0sdéb z niepelnosprawncsciami. We wszystkich
delegaturach i w Poznaniu zastosowano jednolite oznakowanie
oraz zakupiono odpowiednie tabliczki informacyjne i
kierunkowe, pozwalajace zidentyfikowaé Wydzial Spraw
Cudzoziemcow.

4 Profesjonalizacja ustug infolinii
dziatajacej w WUW w Poznaniu,
poprzez wzmocnienie kadrowe
dla zwiekszenia poziomu
zaspokojenia potrzeb
informacyjnych cudzoziemcow,
skrocenia czasu oczekiwania na
potaczenie, doskonalenie
jakosci merytoryczne;j
udzielanych informacji poprzez
wprowadzenie standarddw
udzielania informaciji,
zwiekszenie wykorzystania
narzedzi informatycznych

Zalozone rezultaty zostaty osiggniete w 100%.

Zatrudnienie i utrzymanie w ramach projektu 7 pracownikdw
infolinii zwiekszylo dostepnos$é informacji dla OPT, skrdcito
czas oczekiwania cudzoziemca na informacje telefoniczng i
mailowa. Stworzenie dedykowanego zespotu do udzielania
informacji pozwolito na uporzadkowanie systemu komunikacji
w sprawach cudzoziemcow oraz usprawnito organizacje pracy.
Dzieki wdrozeniu i rozwinieciu aplikacji ,cudzoziemcy”,
informacja uzyskiwana przez cudzoziemca jest szczegdtowa i
kompletna. Utworzenie profesjonalnej infolinii  odcigzyto
pracownikéw merytorycznych 2z Koniecznosci udzielania
informacji cudzoziemcom. W ramach projektu zostata ponadto
opracowana Instrukcja udzielania informacji o stanie sprawy w
celu  wystandaryzowania  &ciezek  postepowania z
wplywajgcymi zapytaniami w sprawach.

5.Znaczacy wzrost poziomu
zaspokojenia potrzeb
informacyjnych grup
docelowych, w szczegoélnosci
obywateli panistw trzecich, ale
takze obywateli RP
zaangazowanych w procesy
legalizacji pobytu i pracy (m.in.
pracodawcy, cztonkowie rodzin
cudzoziemcéw) poprzez
stworzenie przyjaznego dla OPT
serwisu informacyjnego na
stronach www

6.Zwiekszenie czytelnosci i
przejrzystosci procedur dla
cudzoziemcow i pracodawcow
oraz beneficjentow z
pozostatych grup docelowych
poprzez opracowanie
dedykowanych Sciezek

Zalozone rezultaty zostaty osiggniete w 100%.

Serwis internetowy, stanowigcy wizytowke Wydziatu Spraw
Cudzoziemcow zostat udostepniony w lutym 2020 r. w 3
jezykach: polskim, angielskim, rosyjskim. Jest dedykowany
obywatelom polskim oraz cudzoziemcom. Serwis zapewnia
wyczerpujacg informacje na temat legalizacji pobytu i
zatrudnienia, procedur, niezbednych dokumentéw, wzordw
formularzy, gdzie, kiedy i jak nalezy skitadaé¢ odpowiednie
dokumenty. Prowadzi klienta krok po kroku od informacji o
charakterze ogélnym do coraz precyzyjniej dostosowanych
informacji szczegdlowych. Na kazdym etapie uzytkownik ma
mozliwos¢ skorzystania z pytarh pomocniczych i stownika pojec,
ktérego zawartos¢ jest dostosowana do aktualnie oglagdanych
tresci.

Na stronie internetowe] znajduje sie szereg innowacyjnych
funkcjonalnoscei, dzieki ktorym uzytkownik moze skorzystaé z
automatycznych podpowiedzi i instruktazy na kazdym etapie
procedury.




informacyjnych dostosowanych
do potrzeb danego uzytkownika
wraz udostepnieniem
dodatkowych ustug dla klientéw
na stronie www, utatwiajgcych
dopelnienie formalnosci i kontakt
Z organem

Portal umozZliwia przekierowanie na bezpieczny serwis
ptatnosci, w celu dokonania optaty skarbowej lub na rzecz
Wielkopolskiege Urzedu Wojewddzkiege na wlasciwe konto
bankowe w odpowiedniej kwocie. Jesli uzytkownik nie uzyska
potrzebnych informacji, serwis zawiera formularz kontaktowy
dedykowany konkretnym grupom =zagadnieh, kierujgcy
uzytkownika do odpowiednich dziatow informacyjnych bad? na
wyspecjalizowane kanaty informacyjne poczty elektronicznej.

7.Usprawnienie mechanizméw
udostepniania informacji o
stanie spraw

Zalozone rezultaty zostaty osiggniete w 100%.

Kazdy wniosek rejestrowany jest w aplikacji ,cudzoziemcy”,
a cudzoziemiec sktadajgc whiosek otrzymuje
zindywidualizowany Kkod dostepu, zapewniajgcy ochrone
danych osobowych, za pomocg ktérego moZe na biezgco
sprawdzaé na jakim etapie jest jego whiosek. Rdwniez poprzez
strone internetowg jest mozliwosé uzyskania informacji na
temat numeru sprawy i danych dostepowych.

Dzieki wdroZzeniu obiegu dokumentéw w sprawach
cudzoziemcow w aplikacji ,cudzoziemcy” nastgpita diametralna
poprawa szczegdlowosci i rzetelnosci informacji o stanie
spraw, dostepnych dla klienta. OPT ma mozliwosé sledzenia
kazdego etapu postepowania. Mechanizm dodawania tresci
przy kazdym statusie pozwala w bardzo szybki sposdéb
udostepni¢ informacje o brakach, wymaganych w sprawie
dokumentach. Funkcja $ledzenia stanu sprawy jest obechie
powszechnie stosowana przez OPT. O sukcesie $wiadczg
statystyki sprawdzen stanu sprawy — w grudniu 2017 r. - 80 tys.
sprawdzen, w grudniu 2020 r. - 220 tys. sprawdzeh.

8.Wyposazenie sal obstugi w
samocobstugowe urzadzenia
umozliwiajgce klientom
uzyskanie informaciji (infokioski)
bez angazowania dodatkowych
zasobow ludzkich

Zalozone rezultaty zostaty osiggniete w 100%.

Wszystkie poczekalnie w Poznaniu i delegaturach zostaty
wyposazone w infokioski.

9.Ujednolicenie systemu
internetowe] rezerwaciji wizyt
oraz systemu Kolejkowego w
Poznaniu i w delegaturach

Zalozone rezultaty zostaty osiggniete w 100%.

Zakupiono nowy system kolejkowy umozliwiajgcy internetowg
rezerwacje wizyt.

10.2Zwiekszenie poziomu
zaspokojenia potrzeb klientow
obcojezycznych na informacje w
procesie bezposredniej obstugi i
komunikacji z pracownikami
WSC dzieki szkoleniom w
zakresie jezykdw obcych

Zalozone rezultaty zostaty osiggniete w 100%.

Zrealizowano wszystkie zaplanowane szkolenia i kursy
jezykowe. Przeprowadzono 120 gedzinny Kkurs jezyka
angielskiego na 5 poziomach zaawansowania, zakonczony
mozZliwoscig uzyskania certyfikatu jezykowego oraz 120
godzinny kurs jezyka rosyjskiego dla poczatkujgcych.
Dodatkowo przeprowadzone =zostaly dwa specjalistyczne
warsztaty w jezyku angielskim doszkalajgce w zakresie sztuki
tlumaczenia na jezyk angielski oraz korespondencji formalnej.

11.2wiekszenie liczby
pomieszczen biurowych do
realizacji spraw cudzoziemcow
dostepnych w budynku WUW w
Poznaniu

Zalozone rezultaty zostaty osiggniete w 100%.

Zlecenie wykonania projektu budowalnego na
zreorganizowania dostepne] przestrzeni biurowe] oraz
kompleksowe  przeprowadzanie remontu pomieszczen
przyczynito sie do efektywniejszego wykorzystania przestrzeni
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biurowej i zapewnito zwiekszenie liczby stanowisk. Uzyskano
rbwniez  dodatkowg  przestrzen na  pomieszczenia
magazynowe, punkty ksero i pomieszczenia socjalne oraz
nowe sanitariaty.

12.0Osiggniecie jednolitego
standardu warunkéw pracy
pracownikéw obstugujgcych
OPT w Poznaniu oraz
wyposazenie stanowisk w sprzet
i umeblowanie niezbedne do
sprawnej realizacji zadan

Zalozone rezultaty zostaty osiggniete w 100%.

Stanowiska pracy cbslugowe i merytoryczne w Poznaniu i
delegaturach zostaly wyposazane w odpowiedni sprzet
informatyczny zapewniajgc sprawng realizacje zadan. Dla
stanowisk pracy w Poznaniu zapewniono nowe wyposazanie
meblowe, a stanowiska pracy w delegaturach zostaly
czesciowo wyposazone w nowe meble.

13. Udostepnienie
dodatkowej powierzchni
archiwum akt cudzoziemcow w
WUW w Poznaniu, ktéra
umozliwi zgromadzenie
dokumentacji w jednym,
zapewniajgcym bezpieczenstwo
fizyczne oraz bezpieczenstwo
danych oscbowych miejscu

Zalozone rezultaty zostaty osiggniete w 100%.

Remont pomieszczen piwnicznych na pl. Woelnosci oraz
wyposazenie ich w regaly jezdne i stacjonarne zwiekszyt
powierzchnie magazynows do przechowywania dokumentdw
spraw biezacych o ok. 837 metréw biezacych akt.

14. Wzrost wydajnosci
pracy i wzmocnienie potencjatu
zasobow ludzkich, poprzez
koncentracje na
merytorycznych, a nie
technicznych i powtarzalnych
aspektach spraw

Zalozone rezultaty zostaty osiggniete w 100%.

Utworzenie profesjonalnej infolinii odcigzajgcej pracownikéw
merytorycznych  z  koniecznodci  udzielania  informacji
cudzoziemcom, rozwdj aplikacji ,cudzoziemcy” za pomoca
ktérej realizowany jest obieg dokumentéw i informacji w danegj
sprawie, zapewnienie nowoczesnego i sprawnego sprzetu
informatycznego przyczynito sie do wzrostu wydajnosci pracy.

15. Wzmocnienie systemu
zarzadzania w obszarze obstugi
cudzoziemcéw, w szczegolnosci
w zakresie nadzoru, oceny i
komunikacji wewnetrznej
poprzez zwiekszenie wartosci
monitoringowej i zarzadczej
aplikacji ,cudzoziemcy”

Zalozone rezultaty zostaty osiggniete w 100%.

Rozwdj funkcjonalnosci aplikacji cudzoziemcy” umozliwit
obstuge spraw cudzoziemcow w wydziale za pomocyg jednej
aplikacji. Kazda czynnos¢ w sprawie odnotowywana jest w
aplikacji, a status sprawy automatycznie aktualizowany.
Pozwala to na biezgco monitcrowaé postepy w sprawie.
Aplikacja zawiera wzory podstawowych pism, chek-listy, oraz
umozliwia wnioskowanie o udostepniania akt z archiwum
podrecznego. Jest podstawowym narzedziem zarzgdzania
sprawami w Wydziale.

Aplikacja jest takze podstawowym narzedziem do komunikacji
z cudzoziemcem, z uwagi na spersonalizowane kemunikaty
przekazywane dla klienta np. w zakresie dokumentdw do
uzupetnienia w sprawie. Cudzoziemiec skladajgc wniosek
otrzymuje zindywidualizowany kod dostepu zapewniajgcy
ochrone danych osobowych, za pomocg kidérego moze na
biezgco sprawdzaé na jakim etapie jest jego wniosek.

16. Wzmocnienie potencjalu
zasobow ludzkich poprzez
podniesienie kompetenc;ji
merytorycznych pracownikow
Wydzialu w zakresie
umiejetnosci jezykowych,
miekkich i prawno-
proceduralnych dzieki udziatowi
w szkoleniach co przelo?y sie na

Zalozone rezultaty zostaty osiggniete w 100%.

Zrealizowano wszystkie zaplanowane w ramach projekiu
szkolenia (25 edyciji), kursy (7 grup) i warsztaty jezykowe (2
edycje) podnoszace kwalifikacje zawodowe uczestniczacych w
nich pracownikow.




swiadczenie ustug wyzszej
jakosci

17 Wymierne oszczednosci
czasu pracownikow
poswiecanego obecnie na
dublowanie czynnosci, dzieki
efektywnemu wykorzystaniu
narzedzi informatycznych
poprzez automatyzacje
poszczegolnych czynnosci w
procesach

Zalozone rezultaty zostaty osiggniete w 100%.

Rozwdj aplikacji ,cudzoziemcy” umozZliwil zmniejszenie liczby
obstugiwanych systemow (np. zrezygnowano ze stosowanego
w urzedzie systemu obiegu dokumentéw), zautomatyzowal
czesé procesbw, kiore teraz realizowane sg w aplikacji, dzieki
stworzeniu kreatorow check-list, pism i decyzji w oparciu o baze
gotowych szablondw pism i baze kart weryfikacji wnioskdw.
Aplikacja stuzy tak?e do monitorowania i nadzoru procedur,
pozwala $ledzi¢ terminy zatatwienia sprawy za posrednictwem
kalendarza oraz posiada funkcje analizy baz danych w formie
raportow.

18.Wzrost wydajnosci pracy
dzieki przyswojeniu skutecznych
technik z zakresu organizacji
pracy i zarzgdzania czasem
oraz metod radzenia sobie z
presjg i stresem

Zalozone rezultaty zostaty osiggniete w 100%.

Zrealizowano szkolenia dla pracownikéw z zakresu:

- efektywnosci zawodowej, zarzadzania czasem i ustalania
priorytetéw,

- zarzgdzania stresem w urzedzie z treningiem antystresowym,
- metod przeciwdziatania wypaleniu zawodowemu poprzez
rozwdj indywidualnego potencjatu.

Dodatkowo dla kierownikdw oddzialow zorganizowano
szKolenia z zakresu:

- komunikagcji kierownika (5 kluczowych rozméw: oczekiwania,
rozwdj, rezultaty, konflikt, mediacje),

- budowania wspdipracy i zarzadzanie zespotem, Zarzgdzanie
zaspotem w sytuacjach nadzwyczajnych/kryzysowych.

19. Nabycie wiedzy, nowych
umiejetnosci i kompetenciji przez
uczestnikéw wizyt studyjnych
wzbogacajgcych ich w
doswiadczenie zawodowe |
rozwdj osobisty, promocja
transferu wiedzy na poziomie
administraciji publicznej i
rozbudowa potencjatu
administraciji publicznej do
wprowadzania dobrych praktyk

Zalozone rezultaty zostaty osiggniete w 100%.

W 2019 r. zorganizowano wyjazd studyjny do Portugalii, ktére|
celem bylo zdobycie cennych dodwiadczen w tym obszarze,
dokonanie analizy poréwnawczej i nastepnie, wykorzystanie
praktyk w pracy wydzialu. Jednoczednie poszukiwano
rozwigzan stuzacych poprawie jakosci obslugi obywateli
panstw trzecich (OPT) oraz budowaniu zaufania do
administracji publicznej. W wyniku wizyty opracowany zostat
Dziennik Dobrych Praktyk zawierajgcy wnioski i rekomendacje
Z wizyty.

20.Budowa zaufania klienta
poprzez identyfikacje WSC w
kontaktach z klientami dzieki
ujednoliceniu wszystkich form
korespondencji (papierowe;j i
elektronicznej) oraz poprawa
wizerunku Wydzialu jako
otwartego na potrzeby chywateli
panstw trzecich m.in. dzieki
organizacji Dnia Otwartego

Zalozone rezultaty zostaty osiggniete w 100%.

W ramach projektu zlecono wykonanie Ksiegi ldentyfikacji
Wizualnej, dzieki czemu uzyskano jednolity system identyfikacji
Wydziatu Spraw Cudzoziemcow zaréwno w Poznaniu jak i
delegaturach  urzedu. KIW definiuje réowniez forme
dokumentéw  wszelkich  dokumentéw i  opracowan
przygotowywanych przez wydzial, wyglagd korespondencji
mailowej. Opracowane zostaly wzory pism, decyzji i
zawiadomien.

Dla cudzoziemecdw zorganizowano Dzieni Otwarty, w trakcie
ktérego cudzoziemcy mogli spotkaé sie z pracownikami
Wydziatu Spraw Cudzoziemcdw oraz przedstawicielami takich
instytucji jak Straz Graniczna, Krajowa Administracja
Skarbowa, Zaklad Ubezpieczen Spotecznych, Narodowy
Fundusz Zdrowia, Powiatowy Urzad Pracy, Policja, Powiatowa
Inspekeja Pracy, Kuratorium Oswiaty w Poznaniu, Migrant Info
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Point, Poznanskie Centrum Swiadczen.




