% tATWIEJSZY KONTAKT Z URZEDEM

e Kontakt z konsultantami Biura Obstugi Klienta za posrednictwem czatu na
stronie internetowej Urzedu (bez kosztéw)

Do tej pory poprzez czat kontaktowato sie z konsultantami BOK ponad 220 osdb.
e  Punkty paszportowe w Zabrzu i Raciborzu (bez kosztéw)

Od czerwca 2016 r. dziata w Zabrzu, w Urzedzie Miasta przy ul. Wolnosci 286
punkt paszportowy. Mozliwe jest tam ztozenie wniosku paszportowego oraz
odebranie gotowego dokumentu. W potowie 2017 r. otwarty zostanie kolejny
punkt paszportowy — w Raciborzu, przy ul. Batorego 8/2 — bedzie w nim réwniez
prowadzona kompleksowa obstuga paszportowa.

e ,Soboty paszportowe” — akcja dla klientow Urzedu, podczas ktérej moina
zatatwic sprawy paszportowe w Katowicach, Bielsku-Biatej
i Czestochowie

W 2016 roku akcja cieszyta sie bardzo duzym zainteresowaniem klientow
Slaskiego Urzedu Wojewddzkiego — w Oddziale Paszportowym w Katowicach oraz
w Terenowych Delegaturach w Bielsku-Biatej i Czestochowie przyjmowano
$rednio podczas kazdej z sobot paszportowych ok. 200 wnioskéw, wydawano —
okoto 40 paszportéw. Dlatego takze w roku 2017 akcja ,Soboty paszportowe”
bedzie kontynuowana: 18 marca, 22 kwietnia, 20 maja, 10 czerwca i 15 lipca.
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e Przygotowanie dokumentéw w jezyku Braille’a (koszt — kilkanascie ztotych
za strone specjalnego wydruku, ktory bedzie zlecany w razie potrzeby na
zewnatrz)

e Usprawnienie obstugi cudzoziemcéw (bez kosztow):
— wydzielenie ustugi odbioru gotowych dokumentéw: decyzji, kart
pobytu oraz uzupetnienie brakujgcych dokumentow,

— umawianie cudzoziemcow poprzez system rezerwacji internetowej

W ramach systemu kolejkowego klienci naciskajgcy przycisk z nazwg ,Pobyt
cudzoziemcow spoza UE”, majg mozliwos$¢ na kolejnym ekranie wyboru dwdch
ustug: sktadania wnioskéw lub odbioru dokumentéw. To rozwigzanie przyspiesza
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obstuge klientéw oczekujgcych na odbidr gotowych dokumentéw. Z kolei system
rezerwacji umozliwia cudzoziemcom zatatwiajgcym sprawy pobytowe umodwienie
sie na konkretny termin. Dzieki temu cudzoziemcy nie musza oczekiwac w kolejce
w Urzedzie od wczesnych godzin porannych.

W planach jest stworzenie wielojezycznej infolinii dla cudzoziemcow.
e Poprawa komfortu obstugi klientow - wdrozenie nowych rozwigzan

multimedialnych w zakresie taczenia rozméw telefonicznych i strony
internetowej

<* URZAD NOWOCZESNIEJSZY | BARDZIEJ PRZYJAZNY

e Udostepnienie sieci WiFi dla klientow (koszt | etapu: 47.700 zt)

-

STREFA WiFi

nazwa sieci: suw_wifi

W pierwszym etapie WiFi udostepniono w ramach BOK Urzedu w Katowicach.

Do konca | kwartatu 2017 r. sie¢ WiFi zostanie uruchomiona w Westybulu i salach
reprezentacyjnych oraz miejscach obstugi klientow w budynkach Urzedu
w Katowicach przy ul. Powstancow 41a, w Bielsku-Biatej i Czestochowie.

Dzieki sieci WiFi klienci maja mozliwos¢ nieodptatnego skorzystania
z bezprzewodowego dostepu do internetu — codziennie w BOK korzysta z tej
mozliwosci jednoczesnie ok. 20 oséb.

e Mozliwos¢ ptacenia kartg ptatnicza w Katowicach — w ramach pilotazu
Ministerstwa Rozwoju, do marca 2017 r. Jesli pilotaz powiedzie sig,
docelowo zaptata kartg pfatnicza bedzie tez moiliwa w Bielsku-Biatej
i Czestochowie (sprawa uzgadniana z Ministerstwem Rozwoju)



Do tej pory z formy ptatnosci bezgotéwkowej skorzystato ponad 500 oséb,
dokonujgc wptat na taczng kwote ok 50.000 zt.

e Skrocone potaczenia telefoniczne dla osdb ze schorzeniami tzw. ,gtuchy
telefon” (bez kosztow)

Tzw. ,gtuchy telefon” — pomoc osobom, ktére majg problem z bezposrednim
komunikowaniem sie (np. nie mdéwig), a ktére chca poprosi¢ o pomoc dzwonigc
na numer 112.

Taka osoba, po wczesniejszym zarejestrowaniu sie w programie —
administratorem jej danych jest gmina, w ktdrej mieszka — wybierajac numer 112,
daje sygnat, ze potrzebuje pomocy. Operator numeru 112 — bez koniecznosci
prowadzenia jakiejkolwiek rozmowy — wie, z kim ma do czynienia, bo otrzymuje
automatycznie informacje o danych osoby dzwonigcej (nazwisko, adres, telefon)
oraz o jej chorobie, a takze o danych osobowych i kontaktowych jej opiekuna.
Dzieki temu programowi moze natychmiast przekaza¢ zgtoszenie do
Panstwowego Ratownictwa Medycznego, celem btyskawicznego udzielenia
pomocy osobie kontaktujacej sie przy pomocy ,gtuchego telefonu”.

Pilotaz programu dotyczy na razie oséb mieszkajacych w Katowicach (zostato
podpisane porozumienie miedzy Dyrektorem Generalnym Slaskiego Urzedu
Wojewoddzkiego i Prezydentem Miasta Katowice). Dobrowolng deklaracje
uczestnictwa w nim zgtosito na poczatku 348 oséb.

Baza osdéb niepetnosprawnych zostata dwukrotnie zaktualizowana. Obecnie liczy
148 osdb.



Od 1 maja do 29 listopada 2016 r. osoby zarejestrowane w bazie wykonaty tacznie
149 potaczen na numer alarmowy 112. Sposréd nich 87 to byty zgtoszenia
fatszywe lub bezzasadne, co stanowi 58% wszystkich potaczen.

e  Obstuga z pierwszenstwem dla kobiet w cigzy i niepetnosprawnych w Biurze
Obstugi Klienta w Katowicach oraz w Bielsku-Biatej i Czestochowie
(bez kosztow)

Obstuga
z pierwszenstwem

P&

Osoby uprzywilejowane
prosimy o podejscie
do Informacji
(stanowiska nr 1i 2)

e Otwarcie punktu fotograficznego dla klientow w Czestochowie (bez
kosztow; obstuga zostata powierzona firmie zewnetrznej)

¢ Nieodptatne udostepnianie zdje¢ paszportowych w wersji elektronicznej
wykonanych w punkcie FOTO w Katowicach - klienci otrzymujg swoje
zdjecie na wskazany adres e-mail (bez kosztéw)




e Kaciki dla dzieci w Katowicach, Bielsku-Biatej i Czestochowie, pokdj dla
rodzica z dzieckiem w Bielsku-Biatej (faczny koszt 3.825 z1), instalacja
przewijakow w Katowicach — budynek przy ul. Powstancéw 41a (koszt
3.300 zt) i udostepnienie telewizorow w Biurze Obstugi Klienta, na ktérych

wyswietlane sg bajki i serwisy informacyjne (koszt 3.600 z1)

e Patrol ratunkowy, ktéry udzieli natychmiastowej pomocy klientowi lub
pracownikowi Slaskiego Urzedu Wojewédzkiego (koszt 1.000 zt)

Zatrudnieni w Centrum Powiadamiania Ratunkowego, pracujgcy na czterech
zmianach, ratownicy medyczni dziatajg rowniez w ramach utworzonego patrolu
ratunkowego, ktéry zostat wyposazony w specjalistyczng torbe ratownicza
i dysponuje defibrylatorem. Kiedy nastepuje wezwanie Zespofu Ratownictwa
Medycznego, za posrednictwem numeru 112 (bo kto$ w Urzedzie np. stracit
przytomnos$¢ lub zastabt), na miejsce zdarzenia kierowany jest rowniez patrol
ratunkowy CPR. Patrol ten jest w stanie btyskawicznie i profesjonalnie — jeszcze
przed przybyciem karetki pogotowia — udzieli¢ pierwszej pomocy.

Obecnie w ramach patrolu ratunkowego dziatajg 33 osoby.



Od 16 marca 2016 r. do 29 listopada 2016 r. patrol interweniowat 12 razy. Pomoc
zostata udzielona w 10 przypadkach osobom zatrudnionym w Urzedzie oraz
2 interesantom.

e Poprawa oznakowania w Urzedzie — tablice informacyjne, tablice panelowe

i wskazowki dla klientéow we wszystkich lokalizacjach Urzedu (koszt | etapu:
23.000 zt).




W ostatnim czasie poprawiono oznakowanie toalet, bufetu, kiosku,
w windach (poza zabytkowag ,windg paciorkowg”) umieszczono informacje
o numerach pokoi znajdujacych sie na danym pietrze. Oznakowano takze gniazdka

elektryczne w BOK, dzieki ktérym klienci mogg np. dotadowad swéj smartfon.

W korytarzach ustawiono dodatkowe krzesta, tawy i stoliki dla klientéw. Podczas
upatéw klienci mogg ugasi¢ pragnienie korzystajgc z dystrybutorow z woda
udostepnionych we wszystkich lokalizacjach Urzedu.

Po zakoriczeniu okresu zimowego przed gmachem Slaskiego Urzedu

Wojewddzkiego zamontowane zostang stylowe tawki.



e ,SUW na kétkach” — montaz kolejnych stojakéw na rowery dla klientéw
Urzedu (koszt 3.198 zt).

Na nowej stronie internetowej Slaskiego Urzedu Wojewddzkiego zostanie
umieszczona mapka z oznaczeniem miejsc, w ktérych mozna wypozyczyc
w Katowicach rower.

e Kacik dla pupila (koszt: ok. 3.000 zt)

Przed dwoma budynkami Urzedu w Katowicach, a takze w Bielsku-Biatej
i Czestochowie zostang utworzone tzw. kaciki dla czworonoinego pupila,
w ktérych mozna bedzie pozostawi¢ psa na czas pobytu w Urzedzie — bedg
zamontowane stupki, do ktérych moina przywigzaé smycz oraz wystawiona
zostanie miska z woda.

¢ Informacja SMS-owa dla klientow Urzedu o stanie ich sprawy (w zakresie
naborow, odbioru dokumentow z Archiwum, swiadectwa instruktora
techniki jazdy)



e ,Asystent klienta” (bez kosztow)

Klientom Slaskiego Urzedu Wojewddzkiego w zatatwianiu ich spraw pomagajg
tzw. ,,asystenci klienta” — sg to m.in. oddelegowani do pomocy klientowi stazysci
i praktykanci.

% URZAD INFORMUIJACY / POMOCNY

e Punkt porad prawnych, punkt informacyjny ZUS, punkt wsparcia dla
repatriantow (bez kosztow)
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Punkt porad prawnych
Pigtek, godz. 9.00 — 13.00.

W Slaskim Urzedzie Wojewddzkim mozna uzyskaé bezptatng ustng porade prawna
(na jednym dyzurze przyjmowanych jest maksymalnie 8 osdb, przy zapisie
otrzymajg one informacje o dacie i orientacyjnej godzinie przyjecia).

Zapisy oséb chetnych do skorzystania z porady prowadzi BOK, pod nr tel. 32 20
77 006.

Do tej pory z porad skorzystato ponad 60 osdb.

Uwaga: Z porad nie mogg korzysta¢ przedsiebiorcy w zakresie prowadzonej
dziatalnosci gospodarczej, porady nie beda takze dotyczy¢ spraw:
— nalezacych do wtasciwosci Wojewody Slaskiego, w tym w I i Il instancji —
w tych sprawach osoba zainteresowana bedzie kierowana do wtasciwego
wydziatu merytorycznego,
— w ktérych strong lub uczestnikiem postepowania jest, bgdz moze by,
Skarb Paristwa — Wojewoda Slaski lub Urzad,
— w ktérych rozstrzygniecie mogtoby mie¢ wptyw na interes Skarbu
Panistwa — Wojewody Slaskiego lub Urzedu,
— zzakresu doradztwa podatkowego,
— z zakresu prawa karnego, karno-skarbowego i wykroczen,
— zzakresu prawa patentowego.

Punkt wsparcia repatriantow
Poniedziatek, sroda, czwartek, godz. 8.00 — 14.00

W ramach dziatania punktu pracownicy Wydziatu Spraw Obywatelskich
i Cudzoziemcow udzielajg informacji i porad z zakresu problematyki repatriacji.

Punkt porad ZUS
Pierwszy wtorek miesigca, godz. 10.00 — 14.00.

Zakres udzielanych porad:
— Swiadczenia dtugoterminowe i krétkoterminowe — czyli sprawy
emerytalno-rentowe, zasitki chorobowe, opiekuncze, zasitki pogrzebowe,
Swiadczenia rehabilitacyjne,
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— ubezpieczenia spoteczne dla ubezpieczonych i ptatnikdw sktadek — czyli

dokumenty zgtoszeniowe i rozliczeniowe.

e Informatory dla klientow Urzedu: dla cudzoziemcéw, informator
paszportowy, dla rodzin z zakresu polityki spotecznej (tgczny koszt
10.646,50 zt)
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e Badanie oczekiwan klientéw (bez kosztow)

W najblizszym czasie zostanie przeprowadzone badanie satysfakcji klientow,
dzieki ktéremu bedg oni mogli m.in. oceni¢ wprowadzone udogodnienia lub tez
zgtosi¢ potrzebe dalszych usprawnien. Swa opinie bedzie mozina wyrazié
wypetniajgc ankiete i wrzucajgc ja do urny w Biurze Obstugi Klienta lub tez
korzystajgc z Facebooka.
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Notatki:



