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Stopien realizacji celow projektu (dotyczy wylacznie raportu koncowego):

Cele okreslone we Wniosku o dofinansowanie projektu zostaty w 100 % osiagniete. Ponizej opisany
zostat sposdb osiggniecia tych celéw.

1) Rozwdj oraz rozszerzenie dostepnosci ustug dostosowanych do potrzeb obywateli panstw trzecich.
Realizacja powyZszego celu byta jednym z giéwnych zamierzehh zglaszanego projektu.
W trakcie jego realizacji opracowano i wykonano Portal Informacyjno-Operacyjny (PIO). Czesé
informacyjna PIO zawiera w miare mozliwosci kompletny zakres wiadomosci na temat
prawnych aspektéw pobytu cudzoziemcdw na terytorium RP, zasad ubiegania sie o wymagane
zezwolenia, sposobu wypelniania formularzy wnioskéw i niezbednych zalgcznikach, a takze
pracy Wydziatu Spraw Obywatelskich i Cudzoziemcdw i zasad kontaktéw cudzoziemcéw
z urzedem. Informacje te udostepnione s3 réwniez w trzech jezykach obcych — angielskim,
rosyjskim i ukraifiskim. Czesé operacyjna PIO umozliwia zarejestrowanym klientom wypetnienie
i przestanie do urzedu 14 elektronicznych formularzy wnioskdw. Podczas wypetniania, mozna
skorzysta¢ z systemu podpowiedzi, a przed wystaniem nastepuje sprawdzenie kompletnosci
i poprawnosci formalnej wniosku. Podczas wizyty cudzoziemca w urzedzie, pracownik BOK
sprawdza jedynie, czy wniosek ma takg samg sume kontrolng, jak w systemie i przyjmuje
whiosek. Wplywa to znaczaco na skrocenie czasu obstugi klientbéw. Korzystajge z Portalu
Operacyjnego, klient ha biezaco moze takze $ledzié stan realizacji jego spraw, otrzymywacé
informacje od inspektora, a takZe zarezerwowadé wizyte w systemie kolejkowym.



Zakup i uruchomienie urzedomatu pozwolito na unikniecie Koniecznosci oczekiwania na
obstuge w BOK w przypadku, gdy trzeba zlozy¢ brakujace dokumenty. Poprzez nadrukowanie
na kopercie odpowiednich danych i wiloZeniu dokumentdw do koperty, dokumenty te trafiajg do
inspektora prowadzgcego sprawe.

2) Poprawa jakoéci ustug swiadczonych na rzecz obywateli parnstw trzecich.

Wdrozenie w siedzibie DUW we Wroclawiu i jego 3 delegaturach systemu kolgjkowego
pozwolito na optymalizacje i ujednolicenie zasad obsiugi cudzoziemcdw we wszystkich
punktach obstugi klienta. Wdrozenie modulu rezerwac)i wizyt przez Internet umozliwia klientom
zarezerwowanie wizyty w dogodnym dla siebie terminie i daje gwarancje, ze zostanie on
obstuzony bez koniecznosci oczekiwania w kolejce.

Wdrozenie Zintegrowanego Systemu Obstugi Cudzoziemcdédw (ZS0OC) pozwolito na
udostepnienie cudzoziemcom informacji o jego sprawach, ujednolicito forme graficzng pism
i decyzji, pozwolite klientom na sprawdzenie poprawnosci wypetienia wnioskéw poprzez
system walidacji na PIO, a tak?e usprawnito kontakt inspektoréw 2z klientem poprzez
udostepnienie na koncie klienta tresci wystanych pism i monitdéw, co pozwala klientowi na
szybsze zgromadzenie i ztoZzenie brakujgcych dockumentow.

3) Budowanie potencjatu beneficjentow projektow.

Wdrozenie Rejestru Wnioskdw Cudzoziemcdow (RWC) pozwolito na usystematyzowanie
i usprawnienie pracy oddzialdw zajmujgcych sie weryfikacjg whioskdw cudzoziemcéw. Poprzez
utworzenie bazy danych, w ktérej gromadzone sg informacje o zarejestrowanych wnioskach,
klientach, ktérzy ztozyli te wnioski oraz przebiegu rozpatrywania wnioskow, zastgpiono
informacje gromadzone w rézny sposéb przez poszczegdinych inspektordw, jednolitym zrodiem
danych. Pozwala to na optymalizacje pracy oddziatéw przez kierownikéw, petne i skuteczne
zarzgdzanie zaréwno pracownikami, jak i whioskami, mozZliwosé wprowadzania zastepstw oraz
przekazywania whioskdw innym inspektorom. Jednolite szablony pism i decyzji, uzupelniane
automatycznie danymi z bazy danych, korzystanie ze stownikéw, automatyczna wysyltka
dokumentdw i tworzenie list klientéw, ktdrych pobyt powinien byé zweryfikowany przez stuzby, w
zZnaczny sposob upraszcza i przyspiesza codzienng prace oddziatdw obslugi cudzoziemcow.
Zakup i uruchomienie skanera do weryfikacji autentycznosci dokumentéw umozliwia szybkg
weryfikacje dokumentéw sktadanych przez cudzoziemcdw i wykrywanie nieprawidlowosci
i préb fatszowania dokumentdw, bez koniecznoéci czasochtonnego i ucigzliwego korzystania ze
skanera bedgcege w posiadaniu Strazy Granicznej. Pozwala to na weryfikacje znacznie
wiekszej liczby dokumentdw bez widocznego wydiuzenia czasu cbstugi klientdw.

4) taczenie zasocbdw w celu swiadczenia ustug na rzecz obywateli panstw trzecich.

System kolejkowy oraz ZSOC zostat wdrozony zaréwno w siedzibie DUW we Wroctawiu, jak
i w jego delegaturach w Jeleniej Goérze, Legnicy i Walbrzychu. UmozZliwito to przyjmowanie
whioskéw wszystkich punktach obslugi klienta, wprowadzanie wnioskéw do wspdinej bazy
danych. Udostepnienie mozliwosci internetowej rezerwacji wizyt we wszystkich punktach
obstugi klienta umozliwito cudzoziemcom na rezerwacje wizyty w najbardziej wygodnej dla
niego lokalizacji albo najbardziej dogodnym terminie.

Jednolity dostep do RWC pozwala na optymalne wykorzystanie zasobéw ludzkich do jak
najpardziej efektywnego procesu rozpatrywania wnioskdw | wydawania decyzji
administracyjnych w sprawach obywateli panstw trzecich.

Dostep do bramki internetowej z poziomu zardwno systemu Kolejkowego, jak i RWC pozwala
na wykorzystanie wiadomoéci SMS do szybkiego kontaktu z cudzoziemcami.

5) Rozwdj i wzmochienie zdolnosci w zakresie gromadzenia, analizowania i rozpowszechniania
danych dotyczacych procedur i przeptywdw migracyjnych oraz zezwolen na pobyt obywateli panstw
trzecich.

Dane gromadzone w bazie danych RWC s3 Zrodtem informacii, ktére mogg byé analizowane

i udostepniane z wykorzystaniem generatora raportow. Pozwala on na tworzenie zestawien
zardwno w postaci tabel, jak | w formie wykreséw. Administrator systemu ma tak¥e mozliwosé
tworzenia dowolnych, specyficznych zestawief poprzez wykorzystanie modutu zapytan do
bazy danych. Dane te moga byé wykorzystane do analizy kierunkow naplywu cudzoziemcdw,
struktury wiekowej, wyksztatcenia, itp.

Dane uzyskiwane z bazy danych systemu kolejkowego umoZzliwiajg analize rozkladu ruchu
cudzoziemcdw w ciggu catego roku, zmian ilosciowych w kolejnych latach, itp.



6) Usprawnienie pracy oddzialéw obstugujgcych cudzoziemcdw.
Usprawnienia zostaly opisane wyzej (punkt 1.2 i 1.3). Dodatkowym usprawnieniem jest dostep
do petnej informacji ha temat pracy zardwno oddziatdéw, jak i poszczegdlnych pracownikdw dla
kierownictwa Wydziatu SOC. Daje to mozliwosé réwnomiernego podziatu zadan pomiedzy
pracownikami, reagowania na opdéznienia, zarzgdzania przejmowaniem zadan po bylych
pracownikach, itp. Dodatkowym usprawnhieniem pracy jest dostep online do petnej informac;ji
o whioskach wraz z podgladem wniosku, informacjg o kliencie, informacjg o prowadzonej
korespondencji (pisma wystane, zwrotne potwierdzenia odbioru), itp. Pozwala to na szybkie
dodarcie do potrzebnych informacji bez koniecznosdci przegladania dokumentacji papierowej,
a jednolity format danych umozliwia zapoznanie sie z niezbednymi wiadomosciami przez
kazdego z inspektoréw.

7) Skrécenie czasu rozpatrywania wnioskéw obywateli panstw trzecich.
Jak opisano powyz?ej wdrozone w RWC mechanizmy automatyzacji pracy inspektorow,
automatyczne uzupetnianie pism danymi z bazy danych, automatyczne generowanie etykiet
adresowych i etykiet ZPO, dostep online do wszystkich niezbednych danych — wszystkie te
udegodnienia wptywajg na skrocenie czasu codziennych czynnosci i zmniejszenie liczby
pomytek. Dostep cudzoziemcéw do Portalu Operacyjnego pozwala na uzyskanie przez nich
informacji o tresci wystanych pism, jeszcze przed dostarczeniem ich przez poczte, co wplywa
ha mozliwosé szybszego skompletowania i zloZzenia w urzedzie brakujgcych dokumentéw.
Mozliwosé przekazania tych dokumentéw poprzez skorzystanie z urzedomatu skraca czas
dostarczenia ich inspektorowi prowadzacemu sprawe cudzoziemca. MoZliwost wystania
komunikatu SMS pozwala na szybsze powiadomienie np. o dostepnej karcie pobytu.
Umozliwienie stuzbom potwierdzania legalnosci pobytu cudzoziemeca bezposrednio w RWC
znacznie skraca czas oczekiwania na to potwierdzenie.
Wszystkie powyzsze czynniki powinny znaczgco skrocié czas potrzebny na weryfikacje
whiosku i wydanie decyzji.

8) Usprawnienie procesu weryfikacji dokumentdw cudzoziemcdw ubiegajgcych sie o legalizacje

pobytu w Polsce.

Zakres, w jakim projekt osiggnal zamierzone rezultaty do czasu zlozenia raportu kofcowego —
szczegoblowy opis wraz z podaniem danych liczbowych w kontekscie zalozen przedstawionych w
opisie projektu bedacym czescig wniosku {dotyczy wylacznie raportu koehcowego):

Zamierzone rezultaty jak zalozono w opisie | Osiggniete rezultaty
projektu bedacym czescia wniosku

Mozliwosé uzyskania petnej informacji o Utworzony w ramach budowy Zintegrowanego
procedurze skladania i rozpatrywania Systemu  Obsiugi  Cudzoziemcéw,  Portal

wnioskéw, niezbednych dokumentach i Informacyjny (dostepny pod adresem
wymaganiach formalnych przybysz.duw.pl), zawiera vademecum wiedzy

niezbednej dla cudzoziemcow zamierzajgcych
ubiegaé¢ sie o wydanie zezwolen niezbednych do
legalizacji pobytu i pracy w Polsce. Zawiera
szczegdlowe opisy procedur wypetniania wnioskéw,
niezbednych  zatacznikach, trybie skladania
wnioskow i procedurze ich rozpatrywania. Zawiera
takze formularze wnioskdw do pobrania, informacje
o pracy Wydzialu Spraw Obywatelskich i

Cudzoziemcow Dolnoslaskiego Urzedu
Wojewoddzkiego we Wroclawiu i jego delegaturach.
Wszystkie informacje podane sg w

zestandaryzowanej] postaci. Cales¢  portalu
udostepniona jest w jezyku polskim oraz trzech
jezykach obcych — angielskim, rosyjskim i




ukrainskim. Na Portalu Informacyjnym podane sg
tak?e dodatkowe informacje utatwiajgce kontakt
obywateli panstw trzecich z DUW, np. opis
korzystania z systemu rezerwacji wizyt, dziat
zawierajgcy odpowiedzi na najczesciej zadawane
pytania itp. Z poziomu Pl mozna takZe uzyskacé
dostep do czesci operacyjnej portalu.

Informacje te udostepniono tak?e osobom, kidre
przebywaja na Sali obstugi klientdw w siedzibie
DUW we Wroctawiu na specjalnie przygotowanych
stanowiskach.

Cudzoziemcom  udostepniona zostala takze
infolinia, ktéra pozwala na uzyskanie informacji w
interesujacej ich sprawie

Mozliwo$¢ pobrania lub wypetnienia online i
wydrukowania formularza wnioskéw przez
cudzoziemca

Utworzony Portal Informacyjno-Operacyjny poza
czedcig informacyjng — opisang powyzej, posiada
takze tzw. Czes¢ operacyjng. Strony Portalu
Operacyjnego przeznaczone s3 dla cudzoziemcow,
ktérzy zaloza swoje konta poprzez wypelnienie
formularza rejestracyjnego. Portal Operacyjny
udostepnia  cudzoziemcom  spersonalizowang
informacje o przebiegu precesu rozpatrywania jego
wnioskow. Udostepnia takze mozliwosé wypetnienia
14 formularzy wnioskéw. Podczas wypetniania
wnioskéw cudzoziemiec ma dostep do podpowiedzi
kontekstowych i mozZliwos¢ korzystania ze
stownikéw, co ulatwia poprawne wypelienie
wniosku. Wypetniony wniosek mozna przestat do
urzedu i wydrukowad. Przed wystaniem nastepuje
sprawdzenie formalne wniosku, a system zaznacza
wszystkie pola zawierajgce braki formalne. Tylko
wniosek wypethiony prawidlowe moZze zostaé
wyslany. Na wydrukowanej kopii wniosku system
zaznacza specjalny kod zawierajgcy sume kontrolng
zgodna z suma elektrenicznego oryginatu. Podczas
wizyty cudzoziemca w urzedzie pracownik BOK po
odczytaniu kodu, odszukuje wniosek w systemie i
przyjmuje wniosek bez koniecznosci weryfikacji
formalnej.

W chwili obecnej, na Portalu Operacyjnym
zarejestrowanych jest ok.2 800 kont cudzoziemcow,
a zlozono ok. 800 wnioskow online. W ostatnich
czasach, w zwigzku z prowadzona akcjg
propagujgca ten sposdéb sktadania wnioskow, liczba
ta systematycznie wzrasta.

Na Portalu Informacyjnym dostepne s3 takze
formularze  wnioskéw, kitére, po  pobraniu,
cudzoziemiec moze wypehic recznie. JednakZze
trwa kampania zachecajgca do wypetniania
wnioskow na Portalu Operacyjnym




Mozliwosé zlozenia whiosku w urzedomacie

W ramach projektu zostat zakupiony urzedomat
stuzgcy do sktadania dokumentdw bez koniecznosci
oczekiwania w kolejce i uzyskiwania potwierdzenia
zlozenia tych dokumentéw. Urzadzenie, po
pobraniu  koperty z dokumentami, drukuje
potwierdzenie zloZenia dokumentdw zawierajgce
m.in. doktadng date i czas zloZzenia dokumentéw.
Dokumenty sg sukcesywnie odbierane przez
pracownikow WSOC | przekazywane s do
wlasciwych inspektoréw. Dotychczas ziozono ok.
600 dokumentbw. Pewng przeszkedg jest
koniecznoéé potwierdzania niektdrych dokumentow
za zgodno&¢ z oryginalem i obawa klientéw przed
skladaniem do kepert oryginatéw dokumentow.

Dodatkowo urzedomat wykorzystywany jest jako
dodatkowy punkt informacyjny, na ktérym
udostepnione sg strony internetowe Portalu
Informacyjno-Operacyjnego, strona gtéwna i strona
BIP Dolno$laskiego Urzedu Wojewddzkiego oraz
strona Urzedu do Spraw Cudzoziemcow.

Mozliwos¢ rezerwacii wizyty w urzedzie
poprzez strone internetowg

Wdrozenie systemu kolejkowego w siedzibie DUW
we Wroctawiu oraz jego delegaturach, ktory posiada
centralne zarzadzanie, a tak?e udostepnienie we
wszystkich  lokalizacjach  Rejestru Whnioskdw
Cudzoziemcow spowodowalo, ze wszystkie sprawy
zwigzane z obslugg cudzoziemedw mogag odbywacé
sie w dowolnym z punktow obstugi klienta. Jednym z
istotnych modutéw systemu kolejkowegoe jest modut
internetowe] rezerwacji wizyt. Kazdy cudzoziemiec,
poc wypetnieniu odpowiedniego formularza, moze
zarezerwowad wizyte w jednej z udostepnionych
kolejek przeznaczonych do obslugi konkretnych
rodzajéw spraw.

Utworzenie Rejestru Whnioskow
Cudzoziemcow

Rejestr Wnioskow Cudzoziemcdw (RWC), bedacy
czescig  Zintegrowanego  Systemu  Obstugi
Cudzoziemcéw, stanowi obecnie podstawowe
narzedzie pracy oddziatdbw zajmujacych sie
rozpatrywaniem wnioskdw cudzoziemecdw. W RWC
rejestrowane sa wszystkie wnioski ztoZzone, zaréwno
elektronicznie na Portalu Operacyjnym, jak i
przestane pocztg. W chwili obecnej w bazie danych
RWC znajduje sie ponad 30 000 wnioskow. W
systemie  zarejestrowanych jest 197 kont
uzytkownikow. System umoZliwia pelna obstuge
procesu weryfikacji wnioskéw, od momentu
rejestracji, poprzez weryfikacje merytoryczng,
wymiane korespondencji z cudzoziemcem i innymi
instytucjami do wydania decyzji i ewentualnej
procedury odwolawczej. Modut administracyjny
umozliwia rejestracje uzytkownikdw, nadawanie
uprawnien, tworzenie stownikéw i szablonéw pism,
ktére ulatwiajg i usprawniajg prace pracownikom
merytorycznym. Modut raportéw pozwala na




sledzenie pracy catych oddzialéw i poszczegoélnych

pracownikow. Kierownicy, majgc mozliwosé
dekretacji spraw poszczegdolnym pracownikom,
mozliwose wprowadzania zastepstw i

przekazywania spraw innym podwtadnym, mogg w
peini zarzadza¢ pracg oddzialdw i optymalnie
rozdzielaé zadania. Wykorzystujgc modul kontaktu
z Portalem Operacyjnym inspektor moze udzielaé¢
informacji cudzoziemcom, poprzez zmiane statusu
sprawy odzwierciedlajgcego stan jej realizacji.
Kazde wystane cudzoziemcowi pisme jest
automatycznie przekazywane na konto klienta w
module PIO.

Rejestr Whioskdw Cudzoziemcdw jest sukcesywnie
ulepszany. W ostatnim kwartale 2019 r. zostat
wdrozony modut umozliwiajacy wspdiprace online
ze stuzbami zajmujacymi sie weryfikacjg legalnosci
pobytu cudzoziemcow na terytorium RP.

Mozliwos¢ sledzenia stanu kolejki na
urzgdzeniach mobilnych

System kolejkowy zostat opracowany w formie stron
responsywnych, co oznacza, ze klient moze mieé
dostep do strony, na ktdrej prezentowany jest stan
wszystkich  kolejek, Kkorzystajgc 2z  urzadzen
mobilnych. Dodatkowo, kazdy klient, po pobraniu
biletu w dyspenserze, ma mozliwos¢ wprowadzenia
numeru swojego telefonu, na ktéry system wysle
informacje o zblizajgcym sie terminie obstugi.

Mozliwo$¢ uzyskania informacji o statusie
sprawy poprzez infolinie lub Internet

W ramach projektu utworzona zostata automatyczna
infolinia, ktora umozliwia cudzoziemecom zapoznanie
sie z informacjami niezbednymi do szybkiego i
skutecznego zatatwienia swoich spraw w urzedzie. Z
drugiej strony, kazdy klient posiadajgcy swoje konto
na Portalu Operacyjnym ma petny dostep do swoich
wnioskow wypetnionych online i przyjetych podczas
wizyty klienta w urzedzie. Jednoczesnie, w ZS0C
umozliwiono dostep do informacji o statusie sprawy
cudzoziemcom, ktorzy zlozyli wnioski w formie
papierowej. W tym celu, po uwierzytelnieniu,
otrzymuja cni humer sprawy w RWC (tzw. Numer
P10). Po zaloZeniu konta na Portalu Operacyjnym i
wprowadzeniu tego numeru, otrzymujg dostep do
informacji o stanie rozpatrywania tego wniosku.

Poprawa efektywnosci zarzgdzania
personelem przez kierownictwo

Wprowadzenie w RWC mechanizméw nadzoru
przez kierownikéw nad pracg pracownikéw swojego
oddzialu poprzez dekretacje spraw na konkretnego
pracownika, mozliwo§é raportowania obcigzenia
pracownikdw i ocene ich pracy, mozliwosé tworzenia
statych i tymczasowych zastepstw, mozliwosé
weryfikacji terminowosci realizacji spraw, itp.
Dyrekcja WSOC ma mozliwos¢ uzyskania informacji
na temat stanu realizacji zadan przez poszczegodlne
oddzialy, trenddw, opdzZnien i zaleglosci. Poprzez
raporty  obrazujgce prace  poszczegdlnych




pracownikow moze dokonywac oceny pracy i korekt
w organizacji wydziatu.

Oddzialy obstugi klienta moga byé kontrolowane i
rozliczane w oparciu o dane z systemu kolejkowego.
Z raportdw widaé liczbe obstuzonych klientow w
rozbiciu na poszczegdlne rodzaje spraw, $redni czas
obstugi klienta, diugo$é kolejki. Kierownik BOK,
majac takie dane, moze sterowac kolejkami poprzez
zwiekszenie liczby stanowisk obstugujgcych dana
kolejke albo dodanie lub redukcje liczby dostepnych
biletow

Wszystkie wyzej opisane rezultaty osiggniete pocdczas realizacji przedmiotowego projektu, wptynety
posrednio na uzyskanie dodatkowych rezultatdéw takich, jak:

Utatwienie Klientom dostepu do swiadczonych ustug.
Zwiekszenie liczby obstuzonych klientéw i skrécenie czasu zatatwienia sprawy,
Poprawa standardu obslugi klientdw — obywateli panstw trzecich.

Poprawa wizerunku Urzedu wéréd Klientow.
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