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Administracja XXI-wieku jest przede wszystkim ustugodawca, dlatego w Rudzie Slaskiej uruchomiono -
z inicjatywy Urzedu Miasta - punkt obstugi interesantow w jednym z centrow handlowych
zlokalizowanych na swoim terenie. Punkt ten dziata od poniedziatku do soboty, w godzinach od 11.00 do
19.00, 1 umozliwia osobom udajacym si¢ na zakupy jednoczesne zatatwienie spraw urzgdowych. W
odrdznieniu od funkcjonujacych juz gdzieniegdzie w centrach handlowych urzgdowych punktow
informacyjnych, punkt w Rudzie Slaskiej ma peing funkcjonalnosé — taka sama jak biuro obstugi
interesantOw w urzedzie.

W wyniku wdrozenia opisywanej praktyki w sposob istotny zwigkszyla si¢ dostgpnos¢ do ustug
administracyjnych. Mogly z nich bez dodatkowego zachodu korzysta¢ osoby przybywajace do centrum
handlowego w celu zrobienia zakupow — 1 to zaréwno w godzinach p6Zno popotudniowych i
wieczornych. Obserwowano tendencje wzrostowa, jesli chodzi o liczbe klientow — w 2009 roku w marcu
wyniosta ona 565 0s6b, w kwietniu — 799, w maju — 749, a w czerwcu — 827 0s6b.

Praktyka zostala wdrozona praktycznie bezkosztowo. Wynika to ze zwolnienia gminy przez zarzadce z
koniecznosci uiszczania czynszu. Optacane sg jedynie koszty eksploatacyjne.

Jak wygladala sytuacja przed wdrozeniem?

Przed wdrozeniem opisywanej dobrej praktyki sytuacja w Rudzie Slaskiej byta analogiczna do sytuacji w
wigkszosci polskich gmin. Zatatwienie jakiejkolwiek sprawy urzgdowej — o ile nie byto mozliwosci
zalatwienia sprawy droga elektroniczng — wymagato osobistego przybycia do budynku urzedu.
Tradycyjne godziny otwarcia pokrywaly si¢ co do zasady z godzinami pracy zawodowej interesantow,
wymuszajac zwalnianie si¢ z pracy. Coraz czgstsze w skali kraju wydluzenie godzin otwarcia urzedu o 2
h w jednym wybranym dniu rozwigzywato problem jedynie w niewielkim stopniu.

Jak przebiegal proces wdrazania tego rozwiazania?

Sam pomyst uruchomienia miejskiego punktu w galerii handlowej powstal w Biurze Promocji Miasta.
Pierwotnie zamierzato ono uruchomi¢ punkt informacji turystycznej, jednakze trafnie zauwazono, ze
turysci niekoniecznie kieruje swoje pierwsze kroku do centrow handlowych w zwiedzanych miastach.
Tak jak w starozytnosci agory i fora, a w Sredniowieczu — rynki, centra handlowe stanowia dzi$ miejsce
gromadzace mieszkancow danej miejscowosci 1 okolic.

Dostrzegajac powyzsze argumenty wladze Rudy Slaskiej postanowity zwigkszy¢ dostepnosé urzedu dla
obywateli. Zamiast dalszego wydluzania godzin otwarcia urzedu, zdecydowano ,,wyjs¢ do ludzi" —
utworzy¢ punkt tam, gdzie wystepuja znaczace przeptywy ludnosci - wtasnie w centrum handlowym.
Naprzeciw inicjatywie wladz gminy wyszli zarzadcy jednego z takich centréw, oferujac miejsce pod
punkt bez koniecznosci ponoszenia czynszu (pokrywane sa wylacznie koszty mediow).

Waznym elementem byto znalezienie odpowiednich pracownikéw. Zgodnie z zatozeniami na dyzurze
pracuja przecigtnie dwie osoby — nie ma zatem mozliwosci daleko idacej specjalizacji. Osoby
oddelegowane do tworzonego punktu obstugi klienta musialty mie¢ zatem catosciowa wiedze na temat
kompetencji wtadz gminy we wszystkich obszarach jej dziatalnosci. Zdecydowano si¢ zatem na
przeprowadzenie konkursu wsrdd aktualnych pracownikow urzedu, aby znaleZ¢ osoby o szerokiej wiedzy
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1 odpowiednich predyspozycjach.
Zalecenia dla podmiotéw zainteresowanych implikowanie tego typu rozwiazan

Warto przeprowadzi¢ negocjacje z zarzadca danego centrum handlowego. W sytuacji gdy punkt obstugi
interesanta nie zajmuje wydzielonego lokalu, a jest zlokalizowany w ramach ciagéw komunikacyjnych,
istnieja szanse na znaczace obnizenie ponoszonych kosztéw. Wobec stuzebnej roli administracji
uruchomienie punktu bedzie jednak optacalne nawet wowczas, gdy zadna bonifikata nie zostanie
wynegocjowana.

Bardzo istotng kwestia jest znalezienie oséb, ktdre sprostaja wyzwaniom stojacym przed nimi w punkcie
obstugi interesanta w centrum handlowym. W budynku urz¢du gminy interesanci przychodza bowiem do
stanowisk dedykowanych, tutaj osoba musi poradzi¢ sobie ze sprawami z catego zakresu kompetencji
samorzadu gminnego (a w zakresie informacyjnym nie tylko — trafiaty si¢ osoby z problemami, ktére leza
np. w kompetencji wojewody). Paradoksalnie do pracy takiej lepiej przystosowani sa pracownicy BOI z
matych gmin, gdzie wystepuje analogiczna sytuacja.
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