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Natalia Klorek

Badanie ewaluacyjne funkcjonowania WSC MUW
w 2012 roku - opis i gtdwne rekomendacje

1. Opis badania

Badanie ewaluacyjne funkcjonowania Wydziatu Spraw Cudzoziemcéw Ma-
zowieckiego Urzedu Wojewddzkiego (dalej: WSC MUW, Wydziat lub Urzad),
ktérego wyniki zostaty opisane w niniejszej publikacji, zostato przeprowadzone
przez Stowarzyszenie Interwencji Prawnej (dalej: SIP) w 2012 roku® w ramach
projektu ,,Centrum Informacyjne dla Cudzoziemcéw 2”2. Gtéwnym celem ba-
dania byto poznanie opinii klientéw WSC MUW — cudzoziemcdw, a takze jego
pracownikéw i pracownikéw organizacji pozarzgdowych, na temat jego funk-
cjonowania oraz opracowanie na podstawie uzyskanych wynikdw rekomen-
dacji zmian. Ewaluacja miata charakter zewnetrzny — zostata przeprowadzona
przez osoby nienalezace do struktur organizacyjnych badanego podmiotu3.

Byto to kolejne badanie tego typu, po ewaluacji WSC MUW, ktérg Stowa-
rzyszenie Interwencji Prawnej przeprowadzito w 2009 roku®. Ponowne bada-

! Niektore czesci badania zostaty zrealizowane w 2013 r., m.in. badanie dotyczace uzyskania
informacji w WSC MUW drogg mailowa.

2 Jest to projekt partnerski SIP, Polskiego Forum Migracyjnego oraz WSC MUW, wspoffinan-
sowany ze $rodkdw Europejskiego Funduszu na rzecz Integracji Obywateli Paristw Trzecich i bu-
dzetu panstwa. Projekt obejmuje m.in. rézne dziatania, majgce na celu poprawe jakosci funkcjo-
nowania Wydziatu takie jak szkolenia dla pracownikéw, opracowanie materiatéw informacyjnych
i punkt doradczy dla klientéw WSC MUW prowadzony przez SIP w jego siedzibie, jak i w budynku
WSC MUW przy ul. Dtugiej w Warszawie.

3 Zob. m.in. Standardy ewaluacji, Polskie Towarzystwo Ewaluacyjne, 2008, http://www.ewa-
luacja.org.pl/download/Standardy_ewaluacji_PTE.pdf (dostep: 20.03.2013).

4 Wyniki tego badania zostaty opisane w: W. Klaus (red.), Przyjazny urzqd. Ewaluacja funk-
cjonowania Wydziatu Spraw Cudzoziemcéw Mazowieckiego Urzedu Wojewddzkiego, Stowarzy-
szenie Interwencji Prawnej, Warszawa 2009. Publikacja powstata w ramach projektu ,Przyjazny
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Natalia Klorek

nie Wydziatu pozwolito przesledzi¢ zmiany, ktore zaszty w jego funkcjonowaniu
w ciggu ostatnich 3 lat, oraz ocenic je z perspektywy réznych grup oséb maja-
cych kontakt z Wydziatem.

W badaniu zrealizowanym w 2012 roku, podobnie jak trzy lata wczesniej,
odnoszono sie przede wszystkim do kwestii zwigzanych z legalizacjg pobytu®
(a w szczegdlnosci — z postepowaniami administracyjnymi z zakresu zezwolen
na zamieszkanie na czas oznaczony), poniewaz to wtasnie te postepowania
stanowig (oprocz postepowan z zakresu zezwolen na prace) najwiekszg gru-
pe spraw prowadzonych przez WSC MUW?®. Ponadto dotyczg one najbardziej
zréznicowanej grupy klientéw — m.in. oséb studiujgcych w Polsce, pracujgcych,
jak i pozostajacych w zwigzku matzenskim z obywatelem RP. Zawezenie zakre-
su badania byto tez spowodowane ograniczeniami budzetowymi — przeanali-
zowanie funkcjonowania catego WSC MUW, ktére obejmuje sze$¢ oddziatow,
znajdujacych sie w dwdch siedzibach, majacych rézne zakresy zadan i odrebne
procedury, wymagatoby znacznie wiekszych naktadow finansowych.

W badaniu ewaluacyjnym przeprowadzonym w 2012 roku szczegdlng uwa-
ge poswiecono kwestii dostepu do informacji. Powodem byty m.in. docierajace
do Stowarzyszenia Interwencji Prawnej sygnaty o trudnosciach w uzyskiwaniu
informacji w WSC MUW w jezyku innym niz polski. Ponadto przyjeto zatoze-
nie, ze etap udzielenia informacji, od ktérego zazwyczaj rozpoczyna sie kontakt

Urzad dla Kazdego. Ewaluacja systemu funkcjonowania Wydziatu Spraw Cudzoziemcéw Mazo-
wieckiego Urzedu Wojewddzkiego” finansowanego ze srodkéw Fundacji im. Stefana Batorego,
a takze projektu ,Sasiedzi czy intruzi — badania dyskryminacji cudzoziemcéw w Polsce” wspotfi-
nansowanego ze srodkow Europejskiego Funduszu na Rzecz Integracji Obywateli Paristw Trzecich
oraz budzetu panstwa. Badanie przeprowadzone w 2009 r., analizujgce w kompleksowy sposéb
przygotowanie Urzedu pod katem obstugi cudzoziemcdw oraz majgce na celu opracowanie prak-
tycznych i realistycznych rekomendacji, byto pierwszym tego typu w Polsce. W tym samym roku
ukazata sie takze inna publikacja dotyczaca realizacji zadar warszawskich instytucji publicznych
wzgledem cudzoziemcdw, tym razem przymusowych migrantéw — W. Klaus, J. Frelak (red.), Ewa-
luacja funkcjonowania instytucji spotecznego wsparcia m.st. Warszawy w zakresie wtasciwej re-
alizacji praw przymusowych migrantéw, Instytut Spraw Publicznych, Stowarzyszenie Interwencji
Prawnej, Warszawa 2009. W pdzniejszym okresie podobne badania byly podejmowane takze
w innych regionach Polski, obejmujgc réznego rodzaju instytucje (zob. m.in. J. Koscidtek (red.),
Cudzoziemcy w Krakowie. Monitoring krakowskich instytucji publicznych pod kqtem ich dosto-
sowania do potrzeb obcokrajowcow mieszkajgcych w Krakowie lub go odwiedzajqcych. Raport,
Stowarzyszenie Promocji Wielokulturowosci INTERKULTURALNI PL, Krakéw 2011; Raport z mo-
nitoringu funkcjonowania cudzoziemcow i cudzoziemek w Lublinie, Stowarzyszenie Homo Faber,
Lublin 2011).

® Obejmujacej m.in. zezwolenie na zamieszkanie na czas oznaczony, zezwolenie na osied-
lenie sie oraz zezwolenie na pobyt rezydenta dtugoterminowego UE. Wiecej na temat kwestii
legalizacji pobytu zob. http://www.mazowieckie.pl/portal/pl/81/79/Zalatwianie_spraw.html.

¢ Wiecej na temat statystyk zwigzanych z postepowaniami administracyjnymi prowadzony-
mi przez WSC MUW zob. s. 15 w niniejszym rozdziale.
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Badanie ewaluacyjne funkcjonowania WSC MUW w 2012 roku...

klienta z Wydziatem, ma istotny wptyw na dalsze kroki podejmowane przez cu-
dzoziemca i na przebieg catego postepowania administracyjnego, a w efekcie
— na funkcjonowanie Wydziatu takze w innych obszarach.

Badaniem nie objeto kwestii zwigzanych z abolicja prowadzong w 2012
roku. W pierwszym pétroczu 2012 roku (w okresie od 1 stycznia do 2 lipca)
WSC MUW przyjmowat w wojewddztwie mazowieckim wnioski abolicyjne,
a przez kolejne miesigce wydawat decyzje dotyczgce legalizacji pobytu na pod-
stawie ustawy abolicyjnej. Abolicja w 2012 roku miata najwiekszy zasieg z prze-
prowadzonych do tej pory przedsiewziec¢ tego typu, przewyzszajac taczng liczbe
whioskow z obydwu wczesniejszych akcji regularyzacyjnych’. Wnioski o zalega-
lizowanie pobytu w trybie abolicji ztozyto do Wojewody Mazowieckiego 7 386
cudzoziemcow — byt to najwiekszy odsetek w skali kraju (78% ogdtu wnioskow;
w catej Polsce zarejestrowano 9 521 wnioskow)8. Abolicja byta ogromnym ob-
cigzeniem w pracy Wydziatu, spowodowata takze koniecznos$é¢ wprowadzenia
istotnych zmian organizacyjnych. Nie zapewniono przy tym dodatkowych srod-
kéw pozwalajacych na zatrudnienie nowych pracownikéw?® (siedemnastooso-
bowy zespdt ds. abolicji sktadat sie z pracownikéw WSC MUW oddelegowa-
nych do tych zadan badz zatrudnionych w ramach budzetu Wydziatu). Abolicja,
cho¢ niezmiernie istotna dla funkcjonowania WSC MUW w 2012 roku, z pew-
noscig niewolna takze od pewnych niedociggnieé, zostata uznana w kontekscie
badania za wyjgtkowe wydarzenie, ktére z zatozenia nie powinno mie¢ wptywu
na codzienng prace Wydziatu i realizacje zwyktych zadan przez te instytucje.

W badaniu ewaluacyjnym dotyczacym funkcjonowania WSC MUW w 2012
roku postawiono nastepujace pytania badawcze:
¢ Jak klienci-cudzoziemcy WSC MUW, zatrudnieni w nim urzednicy oraz pra-

cownicy organizacji pozarzgdowych oceniajg funkcjonowanie Wydziatu?

e Jak powyisze grupy oceniajg zmiany, ktére zaszty w WSC MUW w ciggu
ostatnich lat?
¢ Jakie zmiany nalezy wprowadzi¢ w WSC MUW z perspektywy powyzszych

grup?

7 Podczas abolicji w 2003 r. na Mazowszu wptyneto 1 256 wnioskéw, w 2007 r. — 1 463
whnioski. Zrédto— Abolicja: ostatecznie ponad 7 tys. wnioskéw na Mazowszu, http://www.ma-
zowieckie.pl/pl/aktualnosci/aktualnosci/11123,Abolicja-ostatecznie-ponad-7-tys-wnioskow-na-
-Mazowszu.html?search=4451614 (dostep: 15.05.2013).

& Stan na dziert 31 sierpnia 2012 r. Zrédto: zarchiwizowana strona www.abolicja.gov.pl,
http://212.160.114.50/informacje/statystyki.html (dostep: 12.05.2013).

° Wiecej na ten temat zob. Rozmowa na temat abolicji z dyrektor Wydziatu ds. Cudzoziem-
céw Mazowieckiego Urzedu Wojewddzkiego — Jacqueline Sdnchez-Pyrcz, 17.08.2012, http://
praktyki-integracji.pl/home/1-aktualnosci/697-rozmowa-na-temat-abolicji-z-dyrektor-wydziau-
-ds-cudzoziemcow-mazowieckiego-urzdu-wojewodzkiego-jacqueline-sanchez-pyrcz (dostep:
12.03.2013).
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e Jak wyglada kwestia dostepu do informacji w WSC MUW ze szczegdlnym
uwzglednieniem strony internetowej i infolinii?

W celu uzyskania odpowiedzi na powyzsze pytania zdecydowano sie skorzy-
sta¢ z réznych zrédet oraz metod badawczych (zgodnie z zasadg triangulacji).
W ramach badania ewaluacyjnego WSC MUW w 2012 roku przeprowadzono:

a) Badanie ilosciowe oraz badanie jakosciowe wsréd klientéw-cudzoziem-
cow WSC MUW
Badanie ilosciowe w formie badania ankietowego przeprowadzone zo-
stato w siedzibie WSC MUW przy ul. Dtugiej i objeto 290 cudzoziemcéw
zatatwiajgcych tam sprawy. W ramach badania jakosciowego, w ktérym
wzieto udziat 17 cudzoziemcéw, zrealizowano wywiady indywidualne,
diade, triade oraz zogniskowany wywiad grupowy.

b) Wywiady z pracownikami WSC MUW
Przeprowadzono indywidualne wywiady z 21 pracownikami Wydziatu,
w tym z 5 przedstawicielami kierownictwa i dyrekcji. Wywiady miaty
charakter pétustrukturyzowany.

c) Wywiady z przedstawicielami organizacji pozarzagdowych
Przeprowadzono wywiady z przedstawicielami 5 organizacji pozarzgdo-
wych pracujacymi z cudzoziemcami lub na ich rzecz, majgcymi doswiad-
czenie w kontaktach z WSC MUW. Wywiady miaty charakter pétustruk-
turyzowany.

d) Badanie infolinii
Przeprowadzono 23 rozmowy z pracownikami infolinii na podstawie
scenariuszy dotyczacych trzech typowych kwestii zwigzanych z poste-
powaniami prowadzonymi przez WSC MUW. Badanie opierato sie na
technice ,tajemniczy klient” (ang. mystery shopper/client), wykorzysty-
wanej czesto w badaniach marketingowych. Polega ona na korzystaniu
z ustug danej placowki lub instytucji w taki sposob, jakby robit to zwykty
klient. Istotne jest, ze pracownicy placowki czy instytucji nie sg Swiado-
mi (w czasie trwania badania), ze jest ono przeprowadzane, mogg nato-
miast zosta¢ poinformowani o zamiarze jego przeprowadzenia, jak byto
w przypadku niniejszego badania.

e) Zapytanie mailowe
W ramach badania wystosowano 6 zapytan mailowych na adres legaliza-
cjapobytu@mazowieckie.pl w sprawach zwigzanych z procedurami z za-
kresu legalizacji pobytu.

f) Analiza stron internetowych
Przeanalizowano zawartos¢ i funkcjonowanie strony internetowej WSC
MUW (dziatajgcej jako podstrona Wojewody Mazowieckiego — www.ma-
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zowieckie.pl), m.in. pod katem jej przejrzystosci i jezyka informacji, oraz
dokonano przeglagdu wybranych stron instytucji publicznych w Polsce i za
granicy, ze szczegdlnym uwzglednieniem urzedéw o zblizonym zakresie
zadan do WSC MUW (w tym Wydziatow Spraw Obywatelskich i Cudzo-
ziemcow innych urzedéw wojewddzkich).

g) Obserwacja miejsca
Przeprowadzono obserwacje w siedzibie WSC MUW przy ul. Dtugiej
5. Jej gtéwnym celem byta ocena przestrzeni Urzedu ze szczegdlnym
uwzglednieniem kwestii dostepu do informacji. Ponadto przeprowadzo-
no krétkie badanie w pokoju informacyjnym, podczas ktérego badacz
odegrat role klienta usitujgcego uzyska¢ informacje w jezyku polskim do-
tyczace zezwolenia na zamieszkanie na czas oznaczony.

h) Analiza danych zastanych
Przeanalizowano statystyki oraz dokumenty zwigzane z funkcjonowa-
niem WSC MUW, m.in. dane dotyczgce postepowan administracyjnych
prowadzonych przez Wydziat, regulamin wewnetrzny, standardy obstugi
klienta, sprawozdania i materiaty informacyjne.

2. WSC MUW obecnie i w ostatnich latach

Wydziat Spraw Cudzoziemcdédw jest jednostkg organizacyjng Mazowieckie-
go Urzedu Wojewddzkiego. Zajmuje sie sprawami z zakresu legalizacji pobytu,
obywatelstwa polskiego oraz, od dnia 1 stycznia 2010 roku — wydawania ze-
zwolen na prace dla cudzoziemcow?®, WSC MUW ma dwie siedziby w Warsza-
wie oraz delegatury w pieciu miastach wojewddztwa mazowieckiego®.

Wydziat Spraw Cudzoziemcéw sktada sie z szesciu oddziatéw zarzgdzanych
przez kierownikéw. W wybranych oddziatach proces zarzadzania wspomaga-
ja takze koordynatorzy. Oddziat ds. Obywatelstwa i Repatriacji oraz Oddziat
Zezwolen na Prace znajdujg sie w siedzibie przy pl. Bankowym w Warszawie,
natomiast pozostate oddziaty mieszczg sie w budynku przy ul. Dtugiej. Nadzér
nad pracg Wydziatu oraz poszczegdlnych oddziatéw sprawuje dyrektor wraz
z zastepcami. Strukture WSC MUW z uwzglednieniem zakresu zadan poszcze-
gblnych oddziatow przedstawiono w Tabeli 1.

10 Wiecej na temat zakresu dziatan WSC MUW zob. Biuletyn Informacji Publicznej: www.bip.
mazowieckie.pl.
11 W Ciechanowie, Ptocku, Radomiu, Siedlcach i Ostrotece.
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Tabela 1. Struktura organizacyjna WSC MUW wraz z najwazniejszymi zadania-
mi oddziatow?*?

Oddziat ds. Obywatelstwa i Repatriacji (WSC.1) — realizacja zadan wynikajacych z ustawy o obywatelstwie
polskim oraz ustawy o repatriacji.

Oddziat Legalizacji Pobytu | (WSC.II):

3 realizacja zadan wynikajacych z ustawy o cudzoziemcach, zwigzanych z legalizacjg pobytu
cudzoziemcow na terytorium RP (przede wszystkim prowadzenie postepowan administracyjnych
do wydania decyzji);

3 realizacja zadan wynikajagcych z ustawy o cudzoziemcach, zwigzanych z wydaleniem
cudzoziemcow z terytorium RP;

3 realizacja zadan wynikajacych z ustawy o udzielaniu cudzoziemcom ochrony na terytorium RP,
dotyczacych udzielania zgody na pobyt tolerowany.

Oddziat Legalizacji Pobytu Il (WSC.III):

3 realizacja zadan wynikajgcych z ustawy o cudzoziemcach, zwigzanych z legalizacja pobytu
(przede wszystkim bezposredni kontakt z klientem: przyjmowanie wnioskéw o legalizacje pobytu
i wymiane kart);

3 realizacja zadan wynikajacych z ustawy o wjezdzie na terytorium RP, pobycie oraz wyjezdzie
obywateli panstw cztonkowskich Unii Europejskiej (m.in. wydawanie zaswiadczen
o0 zarejestrowaniu pobytu obywatela UE i cztonka jego rodziny);

3 organizacja i prowadzenie Punktu Informacyjnego, w tym informacji telefonicznej dotyczacej
procesu zwigzanego z legalizacjg pobytu cudzoziemcdw;

3 badanie poziomu zadowolenia klienta i inicjowanie dziatan zarzadczych majacych na celu
podnoszenie jakosci obstugi klienta.

Oddziat Realizacji Decyzji (WSC.IV) —realizacja zadan wynikajacych z ustawy o cudzoziemcach (prowadzenie
rejestru wiz; drukowanie wiz i zaproszen, rejestracja decyzji w Systemie Informatycznym Pobyt, wydawanie
dokumentéw — decyzji, kart pobytu itp.).

Oddziat Zezwoler na Prace (WSC.V) — realizacja zadan wynikajacych z ustawy o promocji zatrudnienia
i instytucjach rynku pracy, zwigzanych z zezwoleniami na prace cudzoziemcdw na terytorium RP.

Oddziat Ogélny (WSC.VI) — prowadzenie spraw organizacyjnych i pracowniczych Wydziatu, prowadzenie
rejestru skarg i wnioskow, sporzadzenie sprawozdan z dochodéw i wydatkdw, rejestracja korespondenciji.

2.1. Pracownicy WSC MUW

Pod koniec 2012 roku we wszystkich oddziatach WSC MUW byto zatrudnio-
nych ok. 200 pracownikéw*3. Tabela 2. pokazuje zmiany w liczbie oséb zatrudnio-
nych w Wydziale w ostatnich 5 latach. Zmiany w liczbie etatéw w ciggu ostatnich
lat wynikaty przede wszystkim z dazenia do zmniejszenia zalegtosci w pracy Wy-
dziatu (pod koniec 2007 roku w WSC MUW byto ponad 10 000 zalegtych spraw

12 Opracowanie wtasne na podstawie regulaminu wewnetrznego WSC MUW.

13 Stan na dzien 31 grudnia 2012 r. Dane otrzymane z WSC MUW. Liczba ta uwzglednia pra-
cownikéw na urlopach macierzynskich i wychowawczych, a takze osoby zatrudnione na czas
trwania abolicji.
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z zakresu obywatelstwa i legalizacji pobytu*), z powiekszenia sie katalogu zadan
WSC MUW (od stycznia 2010 roku Wydziat rozpoczat prowadzenie spraw zwigza-
nych z wydawaniem zezwolen na prace cudzoziemcédw na terenie wojewddztwa
mazowieckiego'®) oraz ze zmian w liczbie postepowan administracyjnych. Na licz-
be etatéw majg takze wptyw wyjatkowe okolicznosci, takie jak abolicja. Wedtug
dyrekcji w czasie badania w wiekszosci oddziatéw pracowata wystarczajaca liczba
0s6b (z wyjatkiem Oddziatu Zezwolen na Prace, w ktérym systematycznie rosnie
liczba prowadzonych postepowan)!. W zwigzku ze zmianami wprowadzonymi
w projekcie nowej ustawy o cudzoziemcach, m.in. jednolitg procedurg na uzy-
skanie zezwolenia na pobyt czasowy i prace czy pobieraniem odciskéw linii pa-
pilarnych od cudzoziemcdédw (co zwieksza koniecznos$¢ osobistego stawiennictwa
klienta w Wydziale), w WSC MUW mozna jednak spodziewac sie zmian organiza-
cyjnych i idgcych za nimi zmian kadrowych.

Tabela 2. Przecietne zatrudnienie w WSC MUW oraz wskaznik fluktuacji pra-
cownikéw w latach 2008-2012"

Rok Przecigtne zatrudnienie Wskaznik fluktuacji (%)
2008 125 34,4
2009 158 14,56
2010 177 19,77
2011 187 6,95
20128 197 5,08

W odniesieniu do kwestii zatrudnienia w WSC MUW, warto wspomnieé
o rotacji pracownikéow Wydziatu, ktéra w poprzednich latach byta powaznym
utrudnieniem w zarzadzaniu tg instytucjg. W 2008 roku wskaznik fluktuacji,
ktéry obrazuje ptynnosc kadr, siegnat blisko 35%, co oznacza, ze w roku tym
prace w Wydziale zakonczyt co trzeci pracownik (w 2007 roku wskaznik ten
wynidst az 60%). Czesta wymiana kadry generuje koszty ze wzgledu na ko-
niecznos¢ przeprowadzenia procesu rekrutacyjnego oraz wdrozenia nowych
pracownikdw, powoduje tez zmiany organizacyjne w okresie przejsciowym

14 Cztery lata Wojewody Mazowieckiego 2007-2011, Warszawa 2011, s. 15.

15 Wczesniej na zlecenie Wojewody Mazowieckiego postepowania te prowadzit Wojewddzki
Urzad Pracy podlegajacy marszatkowi wojewddztwa.

16 Opinii na temat wystarczajacej liczby pracownikéw nie podzielali sami urzednicy — przyjecie
nowych 0s6b do pracy byto jednym z najczesciej pojawiajacych sie postulatéw w ich wypowie-
dziach, niezaleznie od reprezentowanych oddziatéw. Wiecej na ten temat zob. J. Seges Frelak
w niniejszej publikacji.

7 Na podstawie danych otrzymanych z WSC MUW.

8 Dane za 2012 r. dotyczg pierwszego pétrocza.

11

01_Natalia_Badanie.indd 11 @ 2013-10-16 13:54:47



Natalia Klorek

(przed przyjeciem nowych osdb). Brak wiedzy i kompetencji nowych pracow-
nikdw w poczatkowym okresie pracy niesie ryzyko nieprawidtowosci i btedow,
np. wydania niewtasciwej decyzji administracyjnej. Co wiecej, w przypadku
duzej fluktuacji proces wdrazania nowych pracownikdw w obowigzki moze
by¢ utrudniony ze wzgledu na brak oséb, ktére miatyby wieksze doswiadcze-
nie w pracy i ktére mogtyby sie nim dzieli¢. Jak zauwazyta dyrekcja Wydziatu,
niestabilna sytuacja kadrowa byta wynikiem przede wszystkim decyzji pracow-
nikdw o odejsciu, spowodowanych duzym obcigzeniem pracg, presjg zwigza-
ng z zalegtosciami w Wydziale jednoczesnie przy niskich wynagrodzeniach: Ten
ogromny stres powodowat, Ze ludzie po prostu fizycznie i psychicznie nie dawa-
li rady (wywiad U17).

W 2012 roku wskaznik fluktuacji wynidst ok. 5%, czyli byt na kontrolowa-
nym poziomie. Poprawa ta wynika czesciowo z tego, ze Wydziat poradzit so-
bie z zalegtosciami (dzieki zatrudnieniu nowych oséb), co zwiekszyto z kolei
komfort pracy urzednikéw prowadzacych postepowania. Nieznacznie polep-
szyty sie takze warunki finansowe (zob. ponizej). Czynnikiem, ktéry z pew-
noscig w istotnym stopniu przyczynit sie takze do ustabilizowania sytuacji
kadrowej, jest atrakcyjnos¢ zatrudnienia w administracji publicznej w dobie
kryzysu. Gwarantuje ono terminowg wyptate wynagrodzen, regularne go-
dziny pracy, legalnos¢ stosunku pracy i przestrzeganie praw pracowniczych.
Ponadto w latach poprzedzajgcych badanie niewiele byto ofert pracy w ad-
ministracji publicznej: Troche nam pomdgt rynek pracy w tym wszystkim, ze
nastgpita stagnacja i w sumie do ministerstw i samorzqgddw nie ma az tak
duZo naboréw (wywiad U17).

Zaobserwowana w czasie badania fluktuacja pracownikéw w opinii przed-
stawicieli WSC MUW wynikata przede wszystkim z tego, ze praca w Wydzia-
le jest traktowana jako poczatek drogi zawodowej: Czesto przychodzg mfode
osoby, po studiach, po to tylko, zeby miec ten staz, wymagany w CV, do ogfo-
szen do innych urzedow (wywiad U1). Znaczenie ma przy tym specyfika pracy
w WSC MUW: Mozliwos¢ awansu stanowiskowego czy zmiany zakresu obo-
wigzkéw w sumie jest niewielka. [...] sq konkretne zadania i tych zadan jest
duzo. Wiec duza ilos¢ pracownikow wykonuje takie same zadania. To jest roz-
ciggniete poziomo. Natomiast pionowa gradacja trudnosci no nie jest zbyt wy-
soka (wywiad U17). Jak dodali urzednicy, pracy w Wydziale nie postrzega sie
w kategoriach zatrudnienia dtugoterminowego takze z powodu koniecznosci
pracy ze specyficznym klientem — cudzoziemcem, a takze ze wzgledu na kwe-
stie finansowe.

Cho¢ wynagrodzenia pracownikéw Wydziatu zostaty podwyiszone, a do
siatki ptac wprowadzono system schodkowy (w czasie badania kwotg bazowg
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byto 1930 zt brutto, ktéra w ciggu 15 miesiecy wzrasta o 600 PLN®), w opinii
zarowno urzednikow, jak i kierownictwa motywacja finansowa nadal jednak
nie jest wystarczajgca. Jak zauwazyta jedna z przedstawicielek kierownictwa:
Ja bym zmienita wysokos¢ poczgtkowq. [...] w zaleznosci od jakosci pracy, zeby
byta tez mozliwosc, jak sie przedtuza z kims umowe o prace na czas nieokre-
slony, bo to jest z requty pracownik, ktory juz tu dwa, trzy lata pracuje. Jezeli
przedtuzam z kims umowe o prace i nadal ma poczqtkowq [...] [kwote], to szko-
da tego czasu na przygotowanie trzyletnie pracownika, bo taki pracownik od
razu odchodzi. [...] To sie nasili. W tej chwili [...] sytuacja na rynku pracy tez jest
ciezka. Wielu absolwentow szkdt wyzszych nie ma pracy. Ale mysle, ze to jest
chwilowe (wywiad U19). Przygotowujac sie na zmiane sytuacji na rynku pracy,
w opinii niektérych pracownikdéw Wydziatu, juz teraz nalezy dazy¢ do stworze-
nia stabilnej i kompetentnej kadry urzednicze;.

Wedtug kierownictwa moze sie do tego przyczyni¢ wprowadzenie systemu
motywacyjnego — nie tylko w wymiarze finansowym, ale takze stuzgcego pod-
noszeniu kompetencji pracownika i oferujgcego mu mozliwosci rozwoju: Ad-
ministracja rzgdowa jest dopiero jeszcze na tym etapie, ze wszystkie te elemen-
ty [...] z prywatnych firm zwiqzane z HR-em, z zatrudnieniem, to wszystko to sie
wytwarza [...]. Probujemy dogoni¢ pewne standardy, jesli chodzi o zatrudnie-
nia, szkolenia, robienie sciezek kariery, [raczej] niz mamy wypracowane jakies
wieloletnie doswiadczenia (wywiad U18). Wedtug kierownictwa, uatrakcyjnie-
nie pracy w Wydziale i tym samym utrzymanie pracownikdw moze by¢ tatwiej-
sze dzieki dodatkowym mozliwosciom rozwoju i zdobywania doswiadczenia,
jak np. kursy jezykowe oferowane dzieki uczestnictwu WSC MUW w projektach
wspotfinansowanych ze srodkéw Unii Europejskiej.

Pracownicy WSC MUW, takze dzieki wspomnianym projektom, od kilku lat
majg okazje systematycznie bra¢ udziat w szkoleniach. Dotyczg one kwestii
prawno-proceduralnych, obstugi systeméw informatycznych, z ktérych pracow-
nicy korzystajg, jak i miekkich kompetencji (asertywnos¢ w pracy, praca z klien-
tem odmiennym kulturowo, prowadzenie postepowan). Szkolenia sg prowa-
dzone zaréwno przez treneréw zewnetrznych, jak i przez pracownikéw WSC
MUW z doswiadczeniem w danej dziedzinie. Wsrdd tych ostatnich znajduja sie
osoby nalezgce do sieci treneréw wewnetrznych dziatajgcej w Mazowieckim
Urzedzie Wojewddzkim. Majg one okazje rozwija¢ swoje umiejetnosci trener-

19 W 2013 r. kwota ta nieznacznie zmienita sie. Nadal jednak wynagrodzenia pozostajg ni-
skie. Zgodnie z ogtoszeniem z lipca 2013 r. umieszczonym w serwisie gazetapraca.pl maksymalne
wynagrodzenie zasadnicze starszego inspektora zajmujacego sie kwestami postepowan na za-
stepstwo wyniosto 2 142 zt brutto. Wymagania niezbedne obejmowaty m.in. wyksztatcenie $red-
nie, znajomosc jezyka angielskiego na poziomie komunikatywnym, znajomos¢ wielu ustaw (m.in.
ustawy o cudzoziemcach) oraz odpornosé na stres, kreatywnosc i asertywnosc.
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skie, by nastepnie szkoli¢ innych pracownikdw, zaréwno swojego Wydziatu, jak
i innych jednostek Urzedu Wojewddzkiego. Pracownicy objeci badaniem doce-
niali mozliwos¢ brania udziatu w szkoleniach. Jednoczesnie zwracali uwage na
pewne obszary wymagajgce poprawy, m.in. system oceniania potrzeb szkole-
niowych uwzgledniajacy doswiadczenie i wiedze urzednikéw czy dobédr trene-
réw i ich kompetencje®.

W ciggu ostatnich lat poprawit sie takze system szkolenia nowych pracow-
nikéw WSC MUW. Jak zauwazyt jeden z pracownikow o krétszym stazu pracy,
miat on mozliwo$é nabycia doswiadczenia na réznych etapach postepowania,
poczawszy od udzielania informacji, przez przyjmowanie wnioskéw, na wyda-
waniu decyzji koniczac. Zyskat dzieki temu kompleksowe przygotowanie przed
uzyskaniem wiekszej samodzielnosci: Uczymy sie od starszych kolezanek. Takze
jest to takie szkolenie, ze wszystko stopniowo jest wprowadzane w te procedu-
ry, nie ma tak, ze przychodzisz, siadasz i od razu przyjmujesz (wywiad U5). Kilka
lat wczesniej, gdy rotacja wsrdd pracownikéw byta duza, nowi pracownicy cze-
sto nie mieli okazji skorzysta¢ z doswiadczen urzednikow starszych stazem, bo
takich brakowato.

2.2, Organizacja pracy w WSC MUW

Jak juz wspomniano, jednym z powoddéw zwiekszenia zatrudnienia w WSC
MUW byt wzrost liczby prowadzonych postepowan administracyjnych. W ciggu
ostatnich 5 lat liczba wnioskdw na zezwolenie na zamieszkanie na czas ozna-
czony w wojewddztwie mazowieckim podwoita sie — w 2012 roku ztozono ich
ponad 20 000. To wiecej niz potowa wnioskdéw tego typu ztozonych w catej Pol-
sce. Tabela 3. pokazuje zmiany w liczbie wnioskdw z zakresu poszczegdlnych
postepowan w ciggu 5 lat poprzedzajgcych badanie.

% Wiecej na temat postrzegania warunkéw pracy w WSC MUW i mozliwosci rozwoju przez
pracownikdéw Wydziatu zob. J. Seges Frelak w niniejszej publikacji.
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Tabela 3. Statystyki dotyczace najliczniejszych postepowan administracyjnych
prowadzonych przez WSC MUW w latach 2008-2012 (liczba wnioskdw)*

Rok Zezwolenie na zamieszkanie Legalizacja pobytu® Zezwolenie na prace?
na czas oznaczony
Liczba wnioskéw | % w skali | Liczba wnioskdéw | % w skali | Liczba wnioskéw | % w skali
kraju kraju kraju
2008 11419 36 13196 36 9984 39
2009 13 097 38 15 008 38 13 757 47
2010 15 167 43 17 098 42 19301 53
2011 13629 41 15779 41 23 840 56
2012 25003 51 25931 50 24284 58

Jak pokazuje Tabela 4., wsrdd klientow WSC MUW starajgcych sie o zezwo-
lenie na zamieszkanie na czas oznaczony od kilku lat niezmienne pozostajg naj-
czesciej reprezentowane kraje — ok. 1/4 wnioskéw sktadajg obywatele Ukrai-
ny. Jest to tez najliczniej reprezentowana grupa wsréd osob ubiegajgcych sie
o polskie obywatelstwo i zezwolenie na prace. Inne kraje, z ktérych najczesciej
pochodzg osoby wnioskujgce o pobyt czasowy w wojewddztwie mazowieckim,
to Wietnam, Chiny oraz Biatorus.

Tabela 4. Odsetek najczesciej reprezentowanych krajéw wsréd oséb, ktére zto-
zyty wniosek o zezwolenie na zamieszkanie na czas oznaczony w latach 2008—
2012 w wojewddztwie mazowieckim?

Ukraina Wietnam Chiny Biatorus
2008 25% 16% 6% 9%
2009 25% 17% 8% 8%
2010 26% 14% 9% 7%
2011 25% 15% 12% 6%
2012 23% 19% 9% 4%

2 Opracowanie wtasne na podstawie danych Urzedu ds. Cudzoziemcéw, zrédto: http://www.
udsc.gov.pl/Statystyki,229.html (dostep: 15.04.2013) oraz na podstawie danych Ministerstwa
Pracy i Polityki Spotecznej, Zzrédto: http://www.mpips.gov.pl/analizy-i-raporty/cudzoziemcy-pra-
cujacy-w-polsce-statystyki/ (dostep: 20.05.2013).

22 Dotyczy wnioskdéw na zezwolenie na zamieszkanie na czas oznaczony, wnioskow na osied-
lenie i na rezydenta dtugoterminowego UE.

2 Dane dotyczace postepowan na zezwolenia na prace za lata 2008 i 2009 odnosz3 sie do
zezwolen wydawanych przez Wojewddzki Urzad Pracy w Warszawie. Dane dotyczace 2010 r. od-
noszg sie do liczby wydanych zezwolen na prace, natomiast dotyczgce pozostatych lat — do ztozo-
nych wnioskéw o wydanie zezwolenia.

2 Opracowanie wtasne na podstawie danych WSC MUW.
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W ostatnich latach w funkcjonowaniu WSC MUW wprowadzono wiele
zmian, by poprawi¢ efektywnos¢ pracy i odpowiedzie¢ na potrzeby zwieksza-
jacej sie liczby interesantéw. Dotyczyty zaréwno organizacji pracy Wydziatu,
jak i obstugi klienta. Niektdre z nich zostaty opisane w raporcie z badan z 2009
roku, jednak jako ze urzednicy i cudzoziemcy uznali je za istotne takze w 2012
roku, przedstawiono je skrétowo ponize;.

Jedng z istotnych zmian byto wprowadzenie w 2008 roku Elektroniczne-
go Obiegu Dokumentéw (EOD), zwanego powszechnie ZETO (od nazwy firmy
odpowiedzialnej za jego wdrazanie). EOD jest wewnetrznym systemem infor-
matycznym WSC MUW, w ktdrym sg przechowywane kopie wiekszosci doku-
mentow zwigzanych z prowadzonymi postepowaniami administracyjnymi.
W systemie rejestrowane sg wnioski klientéw, s3 skanowane wezwania i inne-
go rodzaju pisma kierowane do oséb, wobec ktdrych toczg sie postepowania,
decyzje wydane w prowadzonych sprawach itp. Dokumentom nadaje sie tez
kod kreskowy.

EOD zostat oceniony bardzo pozytywnie przez wiekszos¢ pracownikéw WSC
MUW, szczegdlnie tych, ktérzy pracowali w Wydziale, gdy system jeszcze nie
funkcjonowat®. Wprowadzenie Elektronicznego Obiegu Dokumentéw utatwi-
to kontrolowanie przebiegu kazdego postepowania, a takze dokumentéw: Przy
zaginieciu dokumentu w Urzedzie [...], mamy zeskanowane dokumenty w syste-
mie podfgczone pod ten numer, pod ten wniosek (wywiad U18). Ponadto mimo
zdarzajacych sie utrudnien np. zwigzanych z zawieszaniem sie systemu czy tez
zaniedbaniami we wprowadzaniu do niego dokumentéw EOD byt postrzega-
ny przez przedstawicieli Wydziatu jako przydatny w pracy. Urzednicy zwrocili
uwage, ze dzieki systemowi praca z papierowymi aktami sprawy rzadziej jest
konieczna. System ponadto daje kazdemu pracownikowi mozliwos¢ wgladu
w dane postepowanie wraz z dokumentacjg mu towarzyszgcy, niezaleznie od
tego, czy zajmuje sie on dang sprawg. Poprawito to w opinii urzednikéw efek-
tywnos$¢ w dostepie do informacji — ich uzyskanie nie wymaga juz kazdorazowo
kontaktu z inspektorem prowadzgcym postepowanie. Jednoczesnie zaréwno
ze strony cudzoziemcow, jak i pracownikdéw organizacji pozarzgdowych pojawi-
ty sie zarzuty, ze za posrednictwem systemu klienci majg mozliwos¢ uzyskania
jedynie podstawowych informacji zwigzanych z prowadzonymi wobec nich po-
stepowaniami, a brak mozliwosci bezposredniego kontaktu z inspektorami byt
postrzegany przez cudzoziemcédw jako utrudnienie®. W 2012 roku, na podsta-

% Wiecej na temat postrzegania EOD i innych zmian w WSC MUW przez jego pracownikdw
zob. J. Seges Frelak w niniejszej publikacji.

% Wiecej na temat dostepu do informacji we wiasnej sprawie zob. N. Klorek, Dostep do infor-
macji... w niniejszej publikacji.
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wie doswiadczen z funkcjonowania EOD w WSC MUW w catym Mazowieckim
Urzedzie Wojewddzkim rozpoczeto wdrazanie Elektronicznego Zarzadzania
Dokumentami (EZD). System jest tez wprowadzany w Wydziale, gdzie bedzie
stuzy¢ przede wszystkim jako wewnetrzny system obiegu informacji, m.in. do
celdw sprawozdawczosci czy korespondencji miedzy oddziatami. W systemie
EOD natomiast bedg nadal rejestrowane dokumenty dotyczgce postepowan
administracyjnych.

Ponadto w WSC MUW wprowadza sie takze inne systemy informatyczne
oraz zmiany administracyjno-techniczne, w mniejszym stopniu odczuwalne
przez klientéw Wydziatu. Wiele z nich wynika z koniecznosci dostosowania sie
do zmian w przepisach: W tamtym roku policzylismy, ze byto wdrazanie syste-
mu informacji wizowej, potem nowe formularze wnioskdw, nowe zdjecia, pdz-
niej weszta ustawa abolicyjna, nowa sekcja pracujgca nad abolicjg, prowadzg-
ca te postepowania. [...] jedno koriczymy, a drugie zaczynamy (wywiad U18).

W ciggu ostatnich lat poprzedzajgcych badanie wprowadzono takze istotne
zmiany organizacyjne w WSC MUW. Wsrdd nich nalezy wymieni¢ utworzenie
w 2009 roku sekcji zadaniowych w obrebie poszczegdlnych oddziatéw. Kaz-
da z sekcji specjalizuje sie w okreslonej dziedzinie — w ramach oddziatéw zaj-
mujacych sie kwestiami legalizacji pobytu funkcjonuje np. sekcja przyjmowa-
nia wnioskéw, sekcja udzielania informacji, sekcje zwigzane z prowadzeniem
postepowan z zakresu pracy, studiéw i nauki, matzenstwa itp. Cho¢ niektérzy
z pracownikow Wydziatu zauwazali pewne mankamenty wprowadzenia podzia-
tu na sekcje, m.in. wiekszg monotonie pracy po przypisaniu do jednej z nich,
w opinii wiekszos$ci z nich zmiana ta byta korzystna i poprawita jakos¢ pracy.
Pozwolita na specjalizacje pracownikéw i doksztatcanie sie w konkretnej dzie-
dzinie, zwiekszajgc wydajnos$é pracy. Jak zauwazyt jeden z urzednikdw: Kiedy ja
przyszedtem to byt dzien albo dwa, kiedy sami przyjmowalismy wnioski, a po-
zostate dni na obrabianie tych wnioskow i przestuchiwanie. |...], to byta ostra
szkota (wywiad U1).

Podzielenie postepowania na etapy prowadzone przez réznych urzedni-
kéw wzmocniono inng istotng zmiang w organizacji pracy WSC MUW. W 2011
roku wyodrebniono dwa oddziaty legalizacji pobytu w miejsce jednego. Od-
dziat Legalizacji Pobytu | zajmuje sie przede wszystkim prowadzeniem postepo-
wan, nie kontaktujac sie przewaznie z klientem (poza pojedynczymi sytuacjami
zwigzanymi z konkretng sprawa, m.in. podczas przestuchania, przegladu akt).
Oddziat Legalizacji Pobytu Il odpowiada natomiast za bezposrednia obstuge
klientéw, w tym m.in. za udzielanie informacji, umawianie na ztozenie wnio-
sku i przyjmowanie wnioskéw. Stworzenie dwdch oddziatéw miato na celu
zmniejszenie liczebnosci zespotéw (przed zmiang oddziat zajmujacy sie kwe-
stiami legalizacji pobytu liczyt ok. 80 oséb), z ktdrych kazdy miatby oddzielne-
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go kierownika. Pozwolito to na zwiekszenie skutecznosci procesu zarzadzania,
w tym na uwzglednianie potrzeb poszczegdlnych pracownikéw. Jak zauwazyt
jeden z przedstawicieli kierownictwa: tatwiej wypracowac pewne standardy
w mniejszych zespotach, niz gdy kierownik ma pod sobg 80 pracownikdéw. Kaz-
demu mozZna poswieci¢ wiecej czasu, zajgc sie rozwojem zarowno oddziatu, jak
i kazdego pracownika (wywiad U18). Zmiana miata tez usprawnic prace urzed-
nikdw i zwiekszy¢ jej komfort a jednoczesnie poprawi¢ jakos¢ obstugi klienta:
Weczesniej, kiedy byt to jeden oddziat, to po pierwsze byt olbrzymi pod wzgle-
dem ilosci 0séb, ktore tam pracowaty [...]. Po prostu oddziat jak wydziat albo
urzqd w niektdrych przypadkach. A dwa, kierownicy skupiali sie na sprawach
zwigzanych z postepowaniami, a nie na sprawach zwigzanych z obstugq klien-
ta (wywiad U17). Rozdzielenie oddziatdw zostato ocenione pozytywnie przez
wiekszos$¢ urzednikow, choé niektdrzy z nich zwracali uwage na koniecznosé
zwiekszenia efektywnosci obiegu informacji miedzy jednostkami?®’.

Podziat na sekcje i wyodrebnienie dwdch oddziatéw zajmujgcych sie kwe-
stiami legalizacji pobytu byly czescig procesu zainicjowanego przez dyrekcje,
majgcego na celu oddzielenie tzw. zaplecza odpowiedzialnego za wydawanie
decyzji w postepowaniach administracyjnych od klientéw. Jego czescig byta
takze anonimizacja inspektoréw zajmujgcych sie konkretng sprawga. Zmiany
te miaty zmniejszy¢ ryzyko wystepowania sytuacji o charakterze korupcyjnym
wsrdad oséb zatrudnionych w WSC MUW, do ktérych dochodzito, gdy za cate
postepowanie byt odpowiedzialny jeden pracownik, a klient kontaktowat sie
z nim bezposrednio: Przed 2008 rokiem byfto tak, ze byt podany numer telefonu
[...] do konkretnej osoby, ktéra prowadzita sprawy. Teraz tego nie ma i nie be-
dzie, poniewaz rodzi to rdine, bardzo realne niebezpieczeristwa. Po pierwsze,
korupcyjne, po drugie pracownicy bardzo Zle to znosili. Osoby prébowaty wy-
wierac nacisk. [...] mamy tutaj do czynienia z grupq osob, ktore profesjonalnie
zajmujq sie posredniczeniem i oni to wykorzystywali po prostu w sposdb per-
fidny (wywiad U17). Jak zauwazyta inna osoba zatrudniona w Wydziale, z per-
spektywy klienta nie powinno by¢ istotne, kto prowadzi sprawe, najwazniejsze
jest, by decyzje byly podejmowane sprawnie i miaty jasne uzasadnienie mery-
toryczne: Kiedys cudzoziemiec wiedziat, Zze pani Kasia, pani Marysia zajmuje sie
jego sprawgq i to byto tak wtasnie — nie pani inspektor, |...] tylko ze on do pani
Kasi [...]. To przestaty by¢ takie troche familiarne stosunki. [...] Ten system, ktory
jest, jest bardzo dobry. Wptywa sprawa. Cudzoziemiec nie musi wiedziec, kto
sie nig zajmuje, ma by¢ w terminie wszystko zatatwione, on ma dostac to, o co
aplikowat. A jezeli nie, to z wyraZznym zaznaczeniem, dlaczego (wywiad U20).

7 Wiecej na temat postrzegania organizacji pracy przez urzednikéw zob. J. Seges Frelak w ni-
niejszej publikacji.
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Modwigc o zmianach, ktore zaszty w funkcjonowaniu WSC MUW w ostatnich
latach, warto wspomnie¢ takze o dziataniach na rzecz zwiekszenia terminowo-
sci wydawania decyzji. Wedtug urzednikéw dyrekcja ktadzie obecnie duzy na-
cisk na te kwestie, a terminowos¢ jest uwzgledniana w rocznych planach dzia-
tania Wydziatu. Jak zauwazyt przedstawiciel kierownictwa, obecnie 90% decyzji
wydaje sie w tzw. 1. terminie®, natomiast wczesniej postepowania byty niemal
od razu przedtuzane. Poprawa w zakresie szybkosci wydawania decyzji byfa
mozliwa m.in. dzieki rozwigzaniu kwestii zalegtosci w postepowaniach prowa-
dzonych przez Wydziat, ktére zlikwidowano do 2011 roku®. Ponadto wprowa-
dzono narzedzie do monitorowania terminowosci: Jest to dobre narzedzie dla
kierownikow w celu zbadania i takiego nadzoru. Tych postepowar jednak jest
strasznie duzo, samych czasowych jest kilkanascie tysiecy rocznie, wiec w takim
systemie mozemy sobie wpisac imie i nazwisko inspektora i jakis dany czasoo-
kres, ktory nas interesuje, ile byto wprowadzonych postepowar, ze sredniq ile
postepowarn byto srednio prowadzonych przez pracownika (wywiad U19). Co
wiecej, wojewoda [mazowiecki] wprowad:zit taki system, ze przedtuzenie [wy-
dania decyzji], ktére wynika z winy Urzedu, czyli nie jest niczym uzasadnione,
poza tym, ze pracownik o czyms zapomniat albo sie przelezato, bo kogos nie
byto, to pierwsze takie przedtuzenie ma podpisac dyrektor Wydziatu, a kolejne
wojewoda. To sq dziatania dyscyplinujgce (wywiad U17). Mimo wprowadzo-
nych zmian, dla klientéow Wydziatu zbyt dtugi czas trwania procedur stanowi
nadal jedno z najwazniejszych utrudnien w kontaktach z Urzedem, wskazanym
przez blisko potowe uczestnikdw badania ankietowego*. Cudzoziemcy zwracali
uwage nie tylko na dtugie terminy oczekiwania na decyzje administracyjng, ale
takze na terminy wydania karty pobytu (zazwyczaj ok. miesigca).

Dtugosé postepowan oraz ewentualne niedotrzymanie terminu wydania de-
cyzji pracownicy Wydziatu ttumaczyli opieszatoscig organéw, do ktérych WSC
MUW wystepuje z zapytaniami w trakcie postepowan?®, koniecznoscig wery-

28 Termin wydania decyzji w wiekszosci postepowan administracyjnych prowadzonych przez
WSC MUW wynosi 60 dni od dnia wszczecia postepowania i wynika z art. 35 §3 Kodeksu postepo-
wania administracyjnego.

29 Zob. Cztery lata Wojewody Mazowieckiego 2007-2011, op. cit., s. 15.

% Wiecej na temat utrudnien w kontaktach z WSC MUW w opinii klientéw Wydziatu zob.
G. Szymanska-Matusiewicz w niniejszej publikacji.

31 Zgodnie z art. 62 ust. 3 ustawy z dnia 13 czerwca 2003 r. o cudzoziemcach (Dz. U. 2003,
Nr 128, poz. 1175): Przed wydaniem decyzji o udzieleniu zezwolenia na zamieszkanie na czas
oznaczony wiasciwy wojewoda jest obowiqzany zwrdcic sie do komendanta oddziatu Strazy Gra-
nicznej, komendanta wojewddzkiego Policji, Szefa Agencji Bezpieczeristwa Wewnetrznego, |...]
z wnioskiem o przekazanie informacji, czy wjazd i pobyt cudzoziemca na terytorium Rzeczpospo-
litej Polskiej stanowiq zagrozenie dla obronnosci lub bezpieczeristwa paristwa albo ochrony bez-
pieczeristwa i porzqdku publicznego. Wymienione organy sg zobowigzane do udzielenia podob-
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fikacji prawdziwosci niektérych dokumentéw sktadanych przez klientow??, jak
i nadzwyczajnymi wydarzeniami majgcymi wptyw na prace Wydziatu (takimi
jak abolicja). Ponadto, jak podkreslali urzednicy, szybkos¢ rozpatrywania wnio-
skéw jest zdeterminowana ich liczbg w danym okresie, ktérej nie da sie przewi-
dziec. Zdarzajg sie tez jednak zwyczajne przeoczenia terminu przez pracowni-
kow, jak i sytuacje, ze decyzja w danej sprawie jest gotowa, ale wymaga jeszcze
podpisu przetozonego.

2.3. Obstuga klienta

W ciggu ostatnich lat zainicjowano zmiany poprawiajgce jako$¢ obstugi
klientéw. Jak zauwazyto zaréwno kierownictwo, jak i urzednicy, jest to jeden
z priorytetéw w WSC MUW. W opinii niektérych urzednikéw wprowadzane
w ostatnich latach zmiany majace na celu poprawe satysfakcji klienta niekiedy
idg wrecz zbyt daleko: Niejednokrotnie sie okazuje, ze pracownik kontra inte-
resant zawsze przegra. [...] zdarzajq sie sytuacje, ze przychodzi petent, styszy
dang informacje od urzednika, nie zgadza sie z niq, idzie do kierownika, albo
w ogdle do koordynatora i tam idg mu na reke i mowigq tak i tak i potem wraca
ten petent do tej samej osoby i okazuje sie, ze ta osoba wychodzi na idiote, bo
mimo ze powinnisSmy tak zrobic, to jednak pdjdziemy mu na reke i zrobimy nie-
co inaczej. Wtedy nie wyglgdamy na osoby kompetentne i to tak naprawde roz-
wala caty wizerunek takiego pracownika. Tym bardziej, ze pdzniej przychodzi
ten interesant jeszcze raz i mowi, ze kiedys poszedtem do kierownika i dato sie
to zatatwic od reki albo cos tam (wywiad U9).

W latach 2010-2011 w WSC MUW opracowano standardy obstugi klienta.
Zgodnie z nimi obowigzkiem pracownika m.in. jest w pierwszej kolejnosci ob-
stuga klienta, a dopiero w dalszej wykonywanie innej pracy biurowej, a takze
udzielenie klientowi rzetelnej i wyczerpujgcej informacji zgodnej ze stanem
faktycznym i prawnym?®. Praca nad standardami miata charakter partycypa-
cyjny, zostali do niej wigczeni przedstawiciele urzednikéw: To byfo kilkanascie

nej informacji w ciggu 30 dni (termin ten moze zosta¢ przedtuzony w szczegélnie uzasadnionych
przypadkach (art. 62 ust. 5i 6 ustawy o cudzoziemcach)).

3 Jak mozna przeczyta¢ w informacji z dnia 16 stycznia 2013 r. zamieszczonej na stronie
www.mazowieckie.pl: W zwigzku z licznymi przypadkami przedktadania w tut. Urzedzie zagra-
nicznych aktéw stanu cywilnego, ktdrych autentycznosc¢ budzi powazne wqtpliwosci, do wszyst-
kich wnioskéw w sprawie o udzielenie zezwolenia na osiedlenie sie z tytutu polskiego pochodzenia
(art. 52 ust. 5 Konstytucji Rzeczypospolitej Polskiej) bedziemy wzywac do ztozenia oryginatéw ak-
téw stanu cywilnego. Zrédto: http://www.mazowieckie.pl/portal/pl/935/12269/Weryfikacja_ak-
tow_stanu_cywilnego__osiedlenie_z_tytulu_polskiego_pochodzenia.html (dostep: 17.02.2013).

3 Lista standarddw obstugi klienta przyjetych przez WSC MUW znajduje sie w Zatgczniku nr 2
do niniejszej publikacji.
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0s0b z réznych stanowisk, oddziatow. Tak zeby te osoby byty reprezentatywne
dla catego wydziatu. Zatrudnilismy dwodch trenerow zewnetrznych |...]. Kilka
byto sesji warsztatowych, na ktérych wypracowywano te zapisy. Pracownicy
nie dostali Zadnej gotowej propozycji. Chodzifo o to, zeby sami doszli do tego,
co ich zdaniem powinno by¢ w tych standardach. Patrzqc na potrzeby klien-
tow i na swoje (wywiad U17). Tablice ze spisanymi w réznych jezykach stan-
dardami wisiaty w korytarzach siedziby Wydziatu przy ul. Dtugiej, dzieki czemu
byty dostepne dla klientéw (w czasie badania informacje te nie byty natomiast
udostepnione na stronie internetowej Wydziatu) — jak zauwazyt jeden z urzed-
nikéw, okreslenie standardéw petni bowiem takze istotng role wizerunkows.
Poniewaz nie wszyscy pracownicy WSC MUW, z ktérymi prowadzono wywia-
dy, byli swiadomi, ze istnieje katalog standardéw (choé¢ wiekszos¢ z nich in-
tuicyjnie wskazywata pewne pozadane zachowania urzednikdw w kontaktach
z klientami)?*, nalezy dotozy¢ staran, by standardy byty komunikowane wszyst-
kim nowym pracownikom jako przejaw pewnej przyjetej polityki WSC MUW
wzgledem klienta.

Jedng ze zmian majgcych na celu usprawnienie obstugi klientéw, wprowa-
dzong jeszcze przed poprzednim badaniem ewaluacyjnym, jest system numer-
kéw, zgodnie z ktérym odbywa sie przyjmowanie klientéw w siedzibie WSC
przy ul. Dtugiej. System jest obstugiwany przez pracownika Wydziatu, ktére-
go zadaniem jest wydawanie klientom witasciwych numerkdw, a w niektérych
przypadkach — wstepna weryfikacja, czy osoba odwiedzajgca Urzad jest przy-
gotowana do zatatwienia sprawy, np. numerek ,D” (sktadanie wnioskdw) moga
pobrac jedynie osoby, ktére okazg wypetniony formularz wniosku oraz doku-
ment podrdzy lub karte pobytu. System pozwala zarzgdzaé obstugg klientéw
oczekujacych na przyjecie, a takze zobaczy¢, ile oséb jest w kolejce. W 2012
roku system numerkowy zostat oceniony pozytywnie przez blisko 95% respon-
dentéw. Zdarzaty sie tez jednak gtosy krytyczne m.in. ze wzgledu na niemoz-
no$¢ porozumienia sie z osobg wydajacg numerki ze wzgledéw jezykowych
czy tez ze wzgledu na to, ze klient, ktéry pobrat numerek, nie zostat danego
dnia przyjety przez urzednika i w rezultacie nie zatatwit swojej sprawy3. Osoby
objete badaniem miaty tez pewne propozycje dotyczace systemu, m.in. wyod-
rebnienie numerkéw dla petnomocnikdéw, ktérzy czesto zatatwiajg kilka spraw
na raz, czy wprowadzenie oddzielnych numerkéw dla wszystkich cztonkéw ro-
dziny, ktérzy wymagajg osobnej obstugi (np. kazda osoba powyzej 13 r.z. musi

3 Wiecej na ten temat zob. J. Seges Frelak w niniejszej publikacji.
% Wiecej na ten temat funkcjonowania systemu numerkéw z perspektywy klientéw WSC
MUW zob. G. Szymariska-Matusiewicz w niniejszej publikacji.
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odebrac karte osobiscie, co znacznie wydtuza czas obstugi w przypadku rodzin
wielodzietnych, pobierajgcych jeden numerek).

Klienci WSC MUW zyskali takze nowe mozliwosci w zakresie sktadania
whnioskow. W czasie badania zdecydowana wiekszo$¢ z nich sktada je nadal
w siedzibie Wydziatu przy ul. Dtugiej®®, klienci korzystali tez jednak z innych
mozliwosci, m.in. ztozenia wniosku w Ogdlnomiejskim Punkcie Obstugi Miesz-
kancéw (OPOM) dziatajgcym w Metrze Centrum®. Punkt ma dogodng lo-
kalizacje i godziny otwarcia (od poniedziatku do pigtku w godz. od 12.00 do
19.30). S3 w nim tez mniejsze kolejki niz w siedzibie Wydziatu przy ul. Dtugie;j.
Jednoczesnie, decydujac sie na ztozenie wniosku w OPOM, klient WSC MUW
musi wzig¢ pod uwage brak mozliwosci uzyskania pomocy przy jego wypetnia-
niu i weryfikacji (w OPOM pracujg urzednicy m.st. Warszawy, nie WSC MUW)
oraz wydtuzenie procedury o 15 dni (wzgledem ztozenia wniosku na Dtugiej)®.
Cho¢ statystyki pokazujg popularnos$é Ogélnomiejskiego Punktu Obstugi Miesz-
kancow wsrod klientow WSC MUW (zgodnie z danymi Wydziatu w | kwar-
tale 2013 roku w Metrze Centrum zostato ztozonych 28% wnioskéw zwigza-
nych z legalizacjg pobytu), mozliwe jest petniejsze wykorzystanie potencjatu
tej placéwki (o mozliwosci ztozenia wniosku w OPOM nie styszato blisko 40%
respondentow)®. Whnioski zwigzane ze sprawami prowadzonymi przez WSC
MUW mozna takze ztozy¢ w Kancelarii Gtdwnej Mazowieckiego Urzedu Woje-
woédzkiego lub wystac poczta.

Klienci WSC MUW mogg umoéwic sie telefonicznie na ztozenie wniosku
w konkretnym terminie. Rozwigzanie to zostato pozytywnie ocenione przez cu-
dzoziemcow, choé¢ prawie 40% oséb objetych badaniem ankietowym nie byto
go swiadomych. Ponadto klienci WSC MUW i pracownicy pozarzagdowi zwro-
cili uwage na pewne trudnosci w telefonicznym uzgadnianiu terminu ztozenia

3% Zgodnie z danymi otrzymanymi z WSC MUW | kwartale 2013 r. 67% wnioskéw na zezwole-
nie na zamieszkanie na czas oznaczony, osiedlenie sie i rezydenta dtugoterminowego UE ztozono
tg droga.

3 W tzw. Ogdlnomiejskim Punkcie Obstugi Mieszkaricow mieszkaricy Warszawy mogg uzy-
ska¢ informacje o sposobach zatatwiania spraw, otrzymac odpowiednie druki i wzory formula-
rzy, a takze ztozy¢ podanie lub wniosek w wybranych sprawach. Na podstawie porozumienia
zawartego miedzy Wojewodg Mazowieckim i Prezydentem m.st. Warszawy klienci WSC MUW
moga sktadaé¢ w OPOM wnioski o udzielenie zezwolenia na zamieszkanie na czas oznaczony,
osiedlenie sie i pobyt rezydenta dtugoterminowego UE. Wiecej na temat OPOM zob. http://www.
um.warszawa.pl/?q=node/86582.

% Wiecej na ten temat funkcjonowania OPOM z perspektywy klientéw WSC MUW zob.
G. Szymanska-Matusiewicz w niniejszej publikacji.

3 Jednoczesnie nalezy wzig¢ pod uwage zmiany, ktére zostang wprowadzone przez nowa
ustawe o cudzoziemcach, naktadajgcg na Wydziat obowigzek pobierania od cudzoziemcédw odci-
skow linii papilarnych. Pobieranie odciskéw, wymagajgce zaawansowanej technologii, nie bedzie
mozliwe w OPOM.
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whniosku. Wspominali o problemach z dodzwonieniem sie pod numer, pod kto-
rym mozna umoéwi¢ spotkanie, a takze o trudnosciach jezykowych uniemozli-
wiajacych czasem porozumienie sie z pracownikiem Wydziatu obstugujgcym
telefon. Ponadto czas oczekiwania na spotkanie byt zazwyczaj dtugi, co w nie-
ktérych przypadkach (np. bliski termin uptyniecia waznosci wizy czy karty po-
bytu) uniemozliwiato skorzystanie z tego rozwigzania.

Zmiany wprowadzone w obszarze obstugi klienta przyczynity sie do zmniej-
szenia kolejek w WSC MUW. Wzrést odsetek osob spedzajacych mniej cza-
su w Urzedzie — 37% klientow WSC MUW objetych badaniem ankietowym
w 2012 roku zadeklarowato, ze spedza w Wydziale srednio mniej niz 1 godzi-
ne (w poréwnaniu z 11% podobnych odpowiedzi w 2009 roku). Nadal jednak
dtugi czas oczekiwania w kolejkach zostat uznany za jedng z najwazniejszych
trudnosci, ktorej doswiadczali cudzoziemcy odwiedzajgcy WSC MUW — w 2012
roku zwrdcita na to uwage prawie potowa respondentéw?.

Ponadto nalezy wspomnieé¢ o zmianach w zakresie dostepu do informacji.
W wyniku podziatu na sekcje utworzono zespét pracownikdédw specjalizujgcych
sie w tym obszarze, czemu towarzyszyty inne dziatania majgce utatwiaé uzyski-
wanie w WSC MUW ogélnych informacji na temat procedur (m.in. wydziele-
nie pokoju informacyjnego, uruchomienie infolinii, aktualizacja strony interne-
towej, opracowanie materiatéw informacyjnych). W opinii klientéow Wydziatu
w ciggu ostatnich lat pogorszyt sie natomiast dostep do informacji na temat
toczacych sie postepowan. Narzekali oni na trudnosci z uzyskaniem konkretnej
informacji oraz na brak mozliwosci fatwego skontaktowania sie z osobg prowa-
dzacy postepowanie®.

By lepiej wyjs¢ naprzeciw oczekiwaniom klientéw, w 2011 roku w siedzibie
przy ul. Dtugiej wprowadzono wewnetrzny system oceny zadowolenia klien-
tow z ustug swiadczonych w konkretnych obszarach dziatalnosci WSC MUW*2,
Opiera sie on na prostej zasadzie: do jednego z dwdch pojemnikéw ustawio-
nych na dwdch pietrach dostepnych dla klientéw wrzuca sie kartke z numer-
kiem (niezbednym do zatatwienia sprawy w Wydziale). Jeden pojemnik jest
oznaczony symbolem usmiechnietej buzki, drugi — niezadowolonej. Kartki
z numerkami sg oznaczone odpowiednig literg (np. numerek ,D” — ztozenie
whniosku, numerek ,B” — odbidr decyzji), dzieki czemu mozliwe jest poznanie
oceny konkretnej ustugi. Zgodnie ze statystykami prowadzonymi przez Wy-
dziat w 2011 roku klienci korzystajacy z ustug w siedzibie na ul. Dtugiej ocenili
w sumie 31 952 ustug, natomiast w 2012 roku — 42 648. W 2012 roku najgorzej

40 Wiecej na ten temat zob. G. Szymariska-Matusiewicz w niniejszej publikacji.
41 Wiecej na ten temat zob. N. Klorek, Dostep do informacji... w niniejszej publikacji.
42 Podobny system wprowadzono takze w Oddziale Zezwolen na Prace WSC MUW.
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ocenianymi ustugami byty te zwigzane z wizami, dokumentami podrézy i doku-
mentami tozsamosci cudzoziemca (pokdj 52) oraz przyjmowaniem wnioskéw
(pokoje 54-57). Wszystkie ustugi jednak spotkaty sie z pozytywng oceng ze
strony ponad 90% osdb, ktére skorzystaty z mozliwosci ich ocenienia®.

Zaletg omdéwionego powyzej systemu jest umozliwienie klientom Wydziatu
szybkiego wyrazenia opinii na temat jego funkcjonowania. Wymaga on stosun-
kowo niewiele zaangazowania (np. w poréwnaniu z badaniem ankietowym),
zaréwno ze strony klientéw, jak i pracownikéw Urzedu. Ponadto swojg opinie
moze wyrazi¢ kazdy, niezaleznie od stopnia znajomosci jezyka polskiego. Man-
kamentem rozwigzania jest z kolei brak mozliwosci poznania przyczyn danej
opinii, ktére sg istotne szczegdlnie w przypadku niezadowolenia klientéw. Jak
zauwazyt jeden z urzednikdw, opinia ta nie zawsze musi wynikac z funkcjono-
wania Wydziatu jako takiego: Jezeli klient przychodzi do nas zapytac sie, co sie
dzieje w sprawie, [i] otrzyma informacje, Ze jest przedtuzenie czy cos co go nie
zadawala, [to] pomimo tego ze ja bede mita, to i tak wrzuci buZke niezadowo-
long (wywiad U10).

Miernikiem postrzegania pracy Wydziatu sg takze skargi sktadane przez jego
klientow*. W ciggu ostatnich lat liczba skarg dotyczacych pracy WSC MUW
Znaczaco zmniejszyta sie. Zmiane te obrazuje Tabela 5. Wiekszos¢ z nich doty-
czyta kwestii zwigzanych z legalizacjg pobytu. Najczestsze zarzuty odnosity sie
do przedtuzania sie postepowania administracyjnego. Skargi klientéw stajg sie
niekiedy inspiracjg do wprowadzenia konkretnych zmian w pracy Wydziatu, jak
np. umieszczenia formularza wniosku w formacie dokumentu (umozliwiajgcym
jego komputerowe wypetnienie) na stronie internetowej Urzedu.

43 Zgodnie ze statystykami prowadzony przez WSC MUW usredniony odsetek klientéw za-
dowolonych z otrzymanej ustugi w Wydziale (dla ustug swiadczonych na ul. Dtugiej) w 2011 r.
wynidst 93,37%, natomiast w 2012 r. — 95,32%.

4 Jednoczesnie, odnoszac sie do danych uzyskanych ze skarg, nalezy pamieta¢, ze przedsta-
wiajg one niepetny obraz funkcjonowania Urzedu — mimo ztej oceny pracy Wydziatu niektérzy
klienci z pewnoscig nie decyduja sie na krytyke (szczegdlnie w przypadku uzyskania pozytywnej
decyzji administracyjnej).

24

01_Natalia_Badanie.indd 24 @ 2013-10-16 13:54:48



Badanie ewaluacyjne funkcjonowania WSC MUW w 2012 roku...

Tabela 5. Liczba skarg dotyczacych funkcjonowania WSC MUW w latach 2008-

2012%

Rok

Wszystkie skargi

Skargi dot.
legalizacji pobytu

Skargi uznane za
zasadne

Przyczyny skarg

2008

54

49

15

— przedtuzajace sie postepowanie
administracyjne oraz
niezatatwianie spraw w terminie
ustawowym,

— niezadowolenie z powodu
braku skutecznych instrumentéw
informowania interesantow.

2009

20

20

— przedtuzajace sie postepowanie
administracyjne oraz
niezatatwianie spraw w terminie
ustawowym,

— brak mozliwosci skontaktowania
sie z inspektorem prowadzacym
sprawe i uzyskania niezbednych
informacji dotyczacych legalizacji
pobytu cudzoziemcdéw na
terytorium RP.

2010

12

— zaniedbanie pracownika,

— przedtuzajace sie postepowanie
administracyjne.

2011

17

15

— zaniedbanie pracownika,

— niewtasciwe zachowanie oraz
wykonywanie obowigzkéw przez
pracownikow,

— sposdb przeprowadzenia
przestuchania cudzoziemca,

— przedtuzajace sie postepowanie
administracyjne.

2012

16

11

— trudnosci w uzyskaniu dostepu
do informacji ogdlnej badz
W swojej sprawie,

— kwestie zwigzane z obstuga
klienta,

— kwestie zwigzane
z prowadzeniem postepowan.

4 Opracowanie wiasne na podstawie informacji uzyskanych z WSC MUW.
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2.4. Inne zmiany w WSC MUW

WSsSréd zmian zaobserwowanych przez urzednikéw, jak i przedstawicie-
li trzeciego sektora w ciggu ostatnich lat nalezy wspomnieé takze o wiekszej
otwartosci Wydziatu i jego pracownikéw na wspétprace z organizacjami po-
zarzagdowymi dziatajgcymi na rzecz cudzoziemcdw. Jej przejawem jest m.in.
funkcjonowanie Forum Cudzoziemcéw, ktdre utworzono przy Wydziale Spraw
Cudzoziemcow pod koniec 2008 roku, by wspdlnie z podmiotami trzeciego
sektora i innymi instytucjami rozwigzywac problemy, z jakimi spotykaja sie cu-
dzoziemcy zamieszkujgcy w wojewddztwie mazowieckim®. Forum gromadzi
przede wszystkim przedstawicieli organizacji pozarzgdowych wspierajgcych
cudzoziemcow, instytucji publicznych (takich jak Biuro Rzecznika Praw Obywa-
telskich, Urzad m.st. Warszawy?*’), a takze reprezentantdow innych jednostek
MUW?*, Do marca 2013 roku w ramach Forum Cudzoziemcéw odbyto sie 14
spotkan w trybie nieregularnym.

WSC MUW jest takze partnerem w projektach realizowanych wspdlnie
z jednostkami trzeciego sektora, m.in. ze Stowarzyszeniem Interwencji Praw-
nej i Polskim Forum Migracyjnym, przede wszystkim wspétfinansowanych ze
srodkéw Unii Europejskiej. Udziat w tych projektach umozliwia sfinansowanie
dziatan, ktére trudno bytoby pokry¢ z budzetu wojewody*. Podobna wspétpra-
ca pozwolita m.in. na opracowanie ulotek i plakatéw informacyjnych w réznych
jezykach, przeznaczonych dla klientéw WSC MUW, pozwalajgcych reagowac
na niepokojgce sytuacje majgce wptyw na funkcjonowanie Wydziatu. W Urze-
dzie pojawity sie m.in. plakaty przypominajgce osobom sktadajgcym wnioski
o zezwolenie na zamieszkanie na czas oznaczony o koniecznosci przestrzegania
terminu 45 dni przed uptywem waznosci wizy lub innej podstawy pobytu, jak
i materiaty zawierajgce informacje przestrzegajgce przed ryzykiem korzystania
z ustug komercyjnych petnomocnikdéw. Oprdécz materiatéw zwigzanych z zata-
twianiem spraw w Wydziale, w siedzibie przy ul. Dtugiej sg dostepne takze inne
ulotki i plakaty opracowane przez organizacje pozarzagdowe, poruszajgce istot-

4 Wiecej na temat dziatalnosci Forum Cudzoziemcéw zob. http://www.mazowieckie.pl/por-
tal/pl/835/8426/Forum_Cudzoziemcow.html (dostep: 14.04.2013).

47 Warto w tym miejscu wspomnie¢ o Komisji Dialogu Spotecznego ds. Cudzoziemcdw utwo-
rzonej przy Urzedzie m.st. Warszawy, ktora jest rowniez waznym miejscem wspotpracy organi-
zacji pozarzadowych dziatajgcych na rzecz cudzoziemcéw w Warszawie. Wiecej na ten temat:
http://ngo.um.warszawa.pl/komisje/komisja—dialogu—spo—ecznego—ds—cudzoziemc—w.

8 W spotkaniu Forum Cudzoziemcéw zorganizowanym dnia 5 czerwca 2012 r., ktére poswie-
cono abolicji, udziat wziat takze wojewoda mazowiecki Jacek Koztowski.

49 WSC MUW jest takze samodzielnym beneficjentem programéw unijnych, ktére umozliwia-
ja rozwoj Wydziatu, np. w ramach projektu wspétfinansowanego z Funduszu Granic Zewnetrz-
nych sfinansowano zakup nowych komputeréw dla urzednikow.
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ne kwestie zwigzane z zyciem w Polsce, jak i przyblizajgce dziatalnos$¢ organiza-
cji.

Wydziat korzysta tez z wiedzy i doswiadczenia organizacji pozarzgdowych
do poszerzania kompetencji kadry urzedniczej. W ramach wspomnianych pro-
jektow, jak i poza nimi pracownicy WSC MUW mogq wzigé udziat w szkoleniach
prowadzonych przez przedstawicieli trzeciego sektora. Przedstawia im sie tak-
ze propozycje rozwigzan wychodzacych od organizacji — zorganizowano m.in.
szkolenie, podczas ktérego przedstawiono rekomendacje i rozwigzania w za-
kresie przestuchan cudzoziemcéw, zaproponowane przez Helsinskg Fundacje
Praw Cztowieka w publikacji podsumowujacej projekt badawczy ,Praktyki do-
tyczace przestuchan: prawne konsekwencje”°.

Zmiany, ktore zaszty w funkcjonowaniu WSC MUW w ostatnich latach, byty
zazwyczaj inicjowane przez dyrekcje Wydziatu, jak i przez kierownikéw poszcze-
golnych oddziatéw. Znaczaca jednak role dla funkcjonowania WSC MUW ode-
grat takze Wojewoda Mazowiecki, ktéry od 2009 roku wyznacza roczne cele
priorytetowe. Naktadajg one na podlegte mu jednostki obowigzek opracowa-
nia plandw dziatania, majgcych sie przyczyni¢ do osiggniecia zatozonych celéw
oraz dobrania wskaznikdw zmian. Wiele rozwigzan wprowadzonych w celu rea-
lizacji celéw wyznaczonym przez wojewode ma charakter dfugotrwaty (jak np.
wewnetrzny system ocenia zadowolenia klienta wprowadzony w WSC MUW).
W 2009 roku celem priorytetowym w wojewddztwie mazowieckim byto zredu-
kowanie o potowe zalegtosci w liczbie przeterminowanych spraw. Kolejne cele
obejmowaty wzrost efektywnosci o 10% (2010), osiagniecie satysfakcji klienta
na poziomie 88% (2011) a takze terminowosé — w szczegdlnosci zmniejszenie
liczby decyzji wydawanych po terminie w odniesieniu do liczby ogétem do po-
ziomu 0,5% oraz zmniejszenie liczby decyzji wydawanych w przedtuzonym ter-
minie do ogdtu decyzji do poziomu 1% (2012)3*.

Realizacja rocznych celdw wyznaczanych przez Wojewode Mazowieckiego
spowoduje wprowadzenie kolejnych zmian i usprawnien w funkcjonowaniu
WSC MUW (priorytetowy cel wyznaczony na 2013 rok to sprawnos¢ przejawia-
jaca sie skréceniem czasu obstugi klienta przez optymalizacje proceséw oraz
wdrozenie pomiaru czasu obstugi klienta w wybranych ustugach). Inne zmiany
bedg wynikaé z nowej ustawy o cudzoziemcach, ktéra wprowadzi m.in. druga
ceche biometryczng do kart pobytu w postaci odciskéw linii papilarnych, oraz
zintegrowang decyzje dotyczgcy zezwolenia na prace i na pobyt.

%0 M. Tobiasz, Przestuchiwanie cudzoziemcow w trakcie postepowania administracyjnego.
Polska, Helsiriska Fundacja Praw Cztowieka, Warszawa 2011.

1 Na podstawie prezentacji Zarzgdzanie przez cele. Doswiadczenia Mazowieckiego Urzedu
Wojewddzkiego, Mazowiecki Urzad Wojewddzki, 26.09.2012.
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3. Gtéwne rekomendacje®

Wszystkie grupy objete badaniem ewaluacyjnym w 2012 roku — cudzoziem-
cy, urzednicy, jak i przedstawiciele organizacji pozarzgdowych dostrzegli pozy-
tywne zmiany w funkcjonowaniu WSC MUW w ciggu ostatnich lat. Dotyczyty
one m.in. zmniejszenia kolejek i innych kwestii zwigzanych z obstugg klienta,
dostepu do informacji ogdlnej na temat procedur, wprowadzenia systeméw
informatycznych usprawniajgcych prace urzednikéw i otwartosci Wydziatu na
wspotprace z organizacjami pozarzgdowymi. Prawie 1/5 badanych cudzoziem-
cow zadeklarowata brak trudnosci przy zatatwianiu spraw urzedowych. Jedno-
cze$nie kazda z grup majgca kontakt z WSC MUW wskazywata obszary, w kto-
rych mozna wprowadzi¢ ulepszenia.

Ponizej zaprezentowano najwazniejsze rekomendacje i propozycje zmian
opracowane jako rezultat badania przeprowadzonego w WSC MUW w 2012
roku. Pogrupowano je wedtug nastepujacych kryteriow: dostep do informacji
i obstuga klienta, prowadzenie postepowan administracyjnych, kadra urzedni-
Cza oraz organizacja pracy Wydziatu.

3.1. Dostep do informaciji i obstuga klienta

Mimo duzej liczby zrédet informacji oraz pozytywnych zmian w zakresie
dostepu do informacji ogélnej w WSC MUW, nalezy zwréci¢ uwage na niedo-
stateczny dostep do informacji w jezykach obcych. Sprawia to, ze klient WSC
MUW niepostugujacy sie jezykiem polskim jest czesto zmuszony do korzysta-
nia z pomocy w kontaktach z Urzedem, by zrozumieé, jak wygladajg proce-
dury oraz by dowiedzie¢ sie, jakie wymogi musi spetni¢. W Swietle wynikéw
badania konieczne jest podjecie dziatarn wcielajgcych w zycie przyjety w WSC
MUW standard obstugi klienta, zgodnie z ktérym informacji udziela sie w Urze-
dzie w jezykach angielskim i rosyjskim®3. Niezbedne jest zwiekszenie znajomo-
sci jezykdw obcych (w szczegdlnosci jezyka angielskiego i rosyjskiego) wsréd
pracownikéw udzielajacych informacji w WSC MUW. Postulat ten odnosi sie
do bezposredniego kontaktu z pracownikami Wydziatu, jak i do infolinii oraz do
kontaktu mailowego.

Jednoczesnie konieczne jest zapewnienie mozliwosci uzyskania petnej i wia-
rygodnej informacji na temat procedur obowigzujgcych w Wydziale bez ko-
niecznosci bezposredniego kontaktowania sie z jego pracownikami. Materiaty

2 Gtéwne wnioski i rekomendacje zostaty zaprezentowane dyrekcji WSC MUW w czerwcu
2013r.
53 Zob. Zatacznik nr 2 do niniejszej publikacji.
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informacyjne powinny zosta¢ dostosowane do profilu gtéwnej grupy klientow
WSC MUW - cudzoziemcéw niepostugujacych sie jezykiem polskim, niezna-
jacych czesto procedur obowigzujgcych w Wydziale i w innych urzedach oraz
nieorientujgcych sie w polskich przepisach. Istotne jest, by klient Wydziatu
mogt skorzysta¢ z materiatdw informacyjnych w jezykach obcych. Rekomendu-
je sie takze wprowadzenie zmian w sposobie przedstawiania informacji. Jezyk
uzywany w materiatach informacyjnych powinien by¢ przystepny i zrozumiaty,
a takze powinien by¢ wolny od sformutowan prawnych lub zawiera¢ je w bar-
dzo ograniczonym zakresie. Konieczne jest zadbanie o przejrzysta szate graficz-
ng, co moze pozytywnie wptyngé na rozumienie i zapamietywanie niezbednych
informacji przez cudzoziemcéw. Ponadto nalezy prowadzié pilotaz materiatéw
informacyjnych wsrdd cudzoziemcow, by mie¢ pewnosé, ze zostaty one dobrze
opracowane i odpowiadajg potrzebom klientéw Wydziatu.

Szczegdlng uwage w kontekscie dostepu do informacji ogdlnej nalezy po-
Swiecic¢ stronie internetowej WSC MUW, ktéra moze stac sie pierwszym zrod-
tem informacji dla wielu klientéw Wydziatu. Rekomenduje sie wprowadzenie
zmian majgcych na celu zwiekszenie przejrzystosci strony oraz utatwienie po-
ruszania sie po niej, przeformutowanie informacji, tak by dzieki uzyciu przy-
stepnego jezyka byty one zrozumiate dla klientéw, uzupetnienie dostepnych
na stronie informacji, materiatéw informacyjnych i wzoréw dokumentéw do
pobrania oraz stworzenie kompletnych wersji jezykowych strony internetowej
Wydziatu (przynajmniej w jezyku angielskim, rosyjskim i wietnamskim). Ponad-
to wskazane jest zamieszczenie na stronie przyjaznej dla klienta instrukcji doty-
czacej kolejnych etapdw w najczestszych postepowaniach prowadzonych przez
WSC MUW (np. zamieszkania na czas oznaczony ze wzgledu prace) w réznych
wersjach jezykowych. Istotne, by instrukcja zawierata przejrzyste i uzyteczne
wskazéwki dla cudzoziemca. By sprecyzowac, jakie zmiany w stronie interne-
towej WSC MUW sg pozadane, nalezy przeanalizowaé strony innych urzeddéw
wojewddzkich pod katem wydziatéw prowadzacych sprawy cudzoziemcow, jak
i strony zagranicznych instytucji o zblizonym zakresie zadan, w celu zapoznania
sie z ciekawymi rozwigzaniami, ktére mogtyby zostac zastosowane w odniesie-
niu do strony Wydziatu.

Ponadto nalezy wykorzysta¢ mozliwosci technologiczne poprawiajace do-
step do informacji i jakos¢ obstugi klienta, m.in. upowszechni¢ kontakt mai-
lowy miedzy Urzedem i klientem, wprowadzi¢ internetowe zapisy na ztozenie
whniosku, umiesci¢ na stronie aktywny formularz wniosku, ktéry zawierataby
czytelng instrukcje w réznych jezykach dotyczacg jego wypetniania, a takze
umozliwi¢ sktadanie wniosku (przynajmniej czeSciowe) w trybie on-line.

Biorgc pod uwage wnioski z badania ewaluacyjnego WSC MUW, niezbed-
ne jest ponadto zadbanie o standaryzacje informacji w Wydziale. Moze stuzy¢
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temu stworzenie procedur udzielania informacji zawierajgcych wytyczne co do
tego, jaka informacja powinna zosta¢ przekazana w danej sytuacji oraz na pod-
stawie jakich pytan zadanych klientowi. Podobne procedury mogtyby stanowic¢
podstawe scenariuszy wykorzystywanych zaréwno na etapie szkolen dla no-
wych pracownikdw, jak i w codziennej pracy oséb zatrudnionych w sekcji infor-
macji, udzielajacych informacji w pokoju informacyjnym, na infolinii i odpowia-
dajacych na zapytania mailowe kierowane do Wydziatu. Postulat standaryzacji
informacji dotyczy takze réznych wersji jezykowych materiatow informacyjnych
i strony internetowej — wskazane jest, by wszystkie wersje jezykowe zawieraty
te same informacje, co zwiekszy ich wiarygodnosé.

Co wiecej, wskazane jest podjecie dziatan majacych na celu zwiekszenie
odpowiedzialnosci pracownikéw WSC MUW za udzielane informacje. Moze
temu stuzy¢é m.in. przedstawianie sie przez urzednikow, nagrywanie rozmoéw
prowadzonych przez pracownikoéw infolinii i czestsze przekazywanie klientom
udzielanych informacji w formie pisemnej.

By zwiekszy¢ dostep do informacji WSC MUW, rekomenduje sie rozpo-
wszechnienie mozliwosci skorzystania z réznych dostepnych zrédet, w tym
z kontaktu mailowego z Urzedem oraz z infolinii. Nalezy promowac takze
strone internetowg w materiatach informacyjnych, na tablicach w Urzedzie, jak
i w kontakcie bezposrednim. Wieksza wiedza o stronie i jej mozliwosciach przy-
czyni sie do czestszego korzystania z niej przez klientéw WSC MUW, a przez to
— do odcigzenia pracownikéw Wydziatu.

Warte rozwazenia jest ponadto wprowadzenie zmian w systemie obstugi
klienta w siedzibie Urzedu przez rozdzielenie stanowisk informacyjnych na ta-
kie, w ktorych udziela sie informacji ogdlnych i takie, w ktérych mozna uzyskac
informacje o postepowaniach (pracujgce tutaj osoby powinny mie¢ kontakt
z inspektorami prowadzacymi sprawy klientéw), wydzielenie numerkéw dla
petnomocnikéw (urzednicy obstugujacy petnomocnikdw nie muszg mieé¢ wy-
sokich kompetencji w zakresie innych jezykdw niz polski) oraz wprowadzenie
zasady, zgodnie z ktdérg konieczne bedzie pobieranie numerka przez kazdego
cztonka rodziny, ktéry wymaga odrebnej obstugi (niezaleznie od wieku).

Ponadto nalezy zwiekszy¢ dostep klientéw do informacji o toczgcych sie po-
stepowaniach. Postulowane sg zmiany w pismach kierowanych do klientéw,
tak by byty one zrozumiate dla cudzoziemcdéw, zawieraty jasne sformutowania
oraz miaty czytelng szate graficzng. Wskazane jest takze, by najwazniejsze in-
formacje byty ttumaczone na jezyk angielski lub rosyjski w przypadku klien-
téw wtadajgcych tymi jezykami. Ponadto rekomenduje sie upowszechnienie
kontaktu mailowego w relacjach z klientami, a takze innych narzedzi techno-
logicznych, np. wysytanie smséw informujgcych o istotnych etapach postepo-
wania oraz przypominajgcych o terminie wizyty w Urzedzie (jak ztozenie wnio-
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sku po wczesniejszym umowieniu sie na wizyte czy przestuchanie). Ze wzgledu
na trudnosci w uzyskaniu konkretnych informacji, na ktére zwracali uwage
klienci WSC MUW, wskazane jest rozszerzenie zakresu informacji zawartych
w systemie Elektronicznego Obiegu Dokumentdéw lub zwiekszenie mozliwosci
kontaktu z inspektorem prowadzacym dane postepowanie. Co wiecej, nalezy
uprosci¢ procedure przegladu akt (telefoniczne umawianie sie, ewentualne
podpisywanie wniosku podczas obecnosci klienta w Urzedzie, skrécenie termi-
now oczekiwania na spotkanie w celu przejrzenia akt). Klienci Wydziatu powin-
ni mie¢ takze mozliwos¢ samodzielnego monitorowania postepowan admini-
stracyjnych w trybie on-line.

3.2. Postepowania administracyjne

Rekomenduje sie podjecie dziatan majacych na celu uproszczenie i skro-
cenie postepowan administracyjnych. Wskazane jest pogtebienie wspodtpracy
zarowno w obrebie WSC MUW, jak i z innymi instytucjami, ktére wydajg do-
kumenty istotne w postepowaniach administracyjnych prowadzonych przez
WSC MUW, by odcigzyé klienta w kwestii dostarczania dokumentéw, ktére
mogq zosta¢ pozyskane bez jego udziatu. Ponadto nalezy przeanalizowac sy-
tuacje, w ktérych wymagane jest ztozenie dodatkowych dokumentéw w trak-
cie postepowania, wzgledem podstawowej listy zatgcznikéw do wniosku oraz
zweryfikowaé, czy podobne sytuacje mozna ograniczyé. Wskazane jest takze
przeanalizowanie listy dokumentéw przedstawianych jako konieczne w swiet-
le obowigzujgcego prawa (np. wymoég zameldowania) oraz zgtaszanych przez
cudzoziemcow praktyk, ktére stosuje sie w Wydziale (np. odmowa przyjecia
whiosku). Rekomenduje sie takze (cho¢ wykracza to poza kompetencje WSC
MUW), doprecyzowanie przepisow, tak by ograniczyé koniecznos¢ ich inter-
pretacji przez poszczegdlne urzedy wojewddzkie, co pocigga za sobg rdznice
w procedurach.

Nalezy rozwazy¢ wprowadzenie uproszczen dla oséb, wobec ktérych kolej-
ny raz toczy sie postepowanie, by nie musiaty one ponownie donosi¢ doku-
mentéw ztozonych w toku poprzedniego postepowania a dotyczgcych stanu,
ktéry nie zmienit sie. Zasadny pozostaje postulat dotyczacy zwiekszenia pry-
watnosci oséb, wobec ktdrych toczy sie postepowanie, podczas przestuchan
i podczas innych wizyt w Wydziale.

Ponadto wskazane jest prowadzenie postepowan administracyjnych on-line
(szczegdlnie na etapie sktadania wniosku), a takze wykorzystywanie mozliwosci
mailowego kontaktu z klientami w toku postepowan administracyjnych — po-
moze to usprawni¢ komunikacje z klientami, a takze prawdopodobnie przyspie-
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szy postepowania. Konieczng zmiang jest takze uzupetnienie instrukcji do for-
mularza wniosku o wersje rosyjska i wietnamska.

3.3. Kadra urzednicza

Biorgc pod uwage wyniki badania, istotne jest, by zadba¢ w WSC MUW
o dobdr kadry urzedniczej pod katem kompetencji kluczowych dla obstugi
klientow Wydziatu Spraw Cudzoziemcow — znajomosci jezykdw obcych (przy-
najmniej jezyka angielskiego i rosyjskiego) oraz umiejetnosci pracy z klientem
odmiennym kulturowo. Kompetencje te powinny by¢ brane pod uwage na eta-
pie rekrutacji.

Zwiekszenie kompetencji jezykowych kadry urzedniczej ma znaczenie nie
tylko na wstepnym etapie kontaktu cudzoziemcéw z Wydziatem, gdy zwracajg
sie oni po informacje na temat procedur administracyjnych, ale w trakcie cate-
go postepowania. Zatrudniajgc nowych pracownikéw, nalezy uwzglednic¢ aktu-
alne kompetencje jezykowe zespotu danej sekcji. Co istotne, od pracownikow,
szczegllnie tych, ktérzy majg bezposredni kontakt z klientami, powinno wy-
magac sie znajomosci jezyka na poziomie wyzszym niz komunikatywny, a po-
ziom znajomosci jezyka powinien by¢ weryfikowany. Ponadto pracownicy WSC
MUW powinni mie¢ mozliwos¢ uczestniczenia w kursach jezykowych, ktére
obejmowatyby specjalistyczne stownictwo zwigzane z postepowaniami pro-
wadzonymi przez Wydziat. Nalezy rozwazy¢ takze podjecie wspoétpracy z cu-
dzoziemcami wtadajgcymi zaréwno swoim jezykiem ojczystym, jak i jezykiem
polskim w zakresie ttumaczenia materiatéw informacyjnych oraz prowadzenia
innych dziatan informacyjnych skierowanych do klientow WSC MUW — podob-
ne dziatania mogg zosta¢ przeprowadzone we wspotpracy z organizacjami mi-
granckimi w Polsce.

Konieczne jest takze zwiekszanie kompetencji merytorycznych urzednikéw
juz na poczgtkowym etapie pracy. Rekomenduje sie opracowanie ujednolico-
nego standardu wdrazania nowych pracownikéw obowigzujgcego dla wszyst-
kich oddziatéw w WSC MUW. Podobne szkolenia wstepne powinny przyblizy¢
nowemu urzednikowi m.in. strukture Wydziatu, regulamin pracy, standardy
obstugi klienta, procedury zwigzane z postepowaniami administracyjnymi pro-
wadzonymi w WSC MUW oraz sposdb postepowania w przypadku trudnosci
z klientami. Szczegdlng uwage nalezy zwrdci¢ na szkolenia dla pracownikéw
Oddziatu Legalizacji Pobytu | i ll, jako odpowiedzialnych za réine etapy kon-
taktu klienta z Urzedem, by zadbaé o spojnosc informacji przedstawianych
jego pracownikom. Standard powinien zostaé przedstawiony kierownikom
Oddziatéw. Ponadto nalezy kontynuowad szkolenia dla wszystkich pracow-
nikdw. Konieczne jest przy tym dopracowanie analizy potrzeb szkoleniowych,
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ktéra uwzgledniataby wiedze i doswiadczenie pracownikdéw (okresowe zbiera-
nie sugestii pracownikéow przez kierownikéw oddziatdéw), moment kierowania
pracownika na szkolenie, zadbanie o weryfikacje kompetencji treneréw w kon-
tekscie wiedzy i doswiadczenia urzednikédw oraz stworzenie systemu oceny
szkolen.

Nalezy rozwazy¢ podjecie wspotpracy z organizacjami pozarzadowymi
i wigczenie do programu szkoleniowego dla urzednikéw kilkudniowej wizyty
studyjnej w jednostkach trzeciego sektora, podczas ktorej pracownicy Wydzia-
tu beda mogli obserwowaé prace doradcédw udzielajgcych informacji cudzo-
ziemcom, zapoznac sie z problemami, z jakimi cudzoziemcy zgtaszajg sie do
organizacji w kontekscie zadan WSC MUW, oraz z obszarami i rodzajami wspar-
cia, w ktdrych im sie go udziela.

By stworzy¢ stabilng kadre urzednicza, postrzegajagcg WSC MUW jako dtu-
goterminowego pracodawce, posiadajacg przy tym niezbedne kompetencje,
takie jak znajomos¢ jezykow obcych, wskazane jest zwiekszenie wynagrodzen
dla pracownikéw Wydziatu oraz kontynuacja prac nad pozafinansowym syste-
mem motywacyjnym. Niezbedne jest ponadto skonstruowanie przejrzystej
siatki ptac wraz z weryfikacjg zadan przypisanych poszczegdlnym stanowiskom
z uwzglednieniem doswiadczenia i znajomosci jezykdw obcych przez urzedni-
kéw oraz przedstawienie jej zasad pracownikom, by rozumieli, jak funkcjonuje
system pracy, wynagrodzen i awansow.

3.4. Organizacja pracy Wydziatu

Rekomenduje sie zwiekszenie przeptywu informacji oraz zadbanie o wspot-
prace miedzy poszczegdlnymi oddziatami WSC MUW - szczegdlnie miedzy
Oddziatami Legalizacji Pobytu 1 i Il, by ich pracownicy dysponowali jednakowy-
mi wytycznymi co do interpretacji obowigzujgcych przepiséw i sposobu prowa-
dzenia postepowan.

Wskazane jest wprowadzanie dalszych zmian majgcych na celu ograniczenie
czasu spedzanego przez klienta w WSC MUW i w kolejkach, m.in. przez wydzie-
lenie odrebnych pokoi/oddelegowanie wybranych pracownikéw do kontaktu
z petnomocnikami, ktdrzy czesto zajmuja sie kilkoma sprawami na raz, zwiek-
szenie mozliwosci zapiséw na ztozenie wniosku, poprawienie dostepu do in-
formacji przez narzedzia, z ktorych korzystanie nie wymaga wizyty w Urzedzie.
Ponadto postuluje sie korzystanie w wiekszym stopniu z mozliwosci, jakie daje
technologia, w pracy WSC MUW w rdznych obszarach, m.in. w prowadzeniu
postepowan i kontakcie z klientem.

W sSwietle wynikdw badania nalezy takze sformutowac postulaty w odnie-
sieniu do innych instytucji w kwestiach, ktére wptywajg na prace WSC MUW.
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Dotyczg one konsultowania z pracownikami Wydziatu zmian wprowadzanych
w przepisach, by unika¢ sytuacji, gdy nowe narzedzie czy system utrudniajg co-
dzienng prace urzednikdw, oraz koniecznosci zmiany siedziby Wydziatu, kto-
ra powinna poprawic jakos¢ obstugi klienta, komfort pracy urzednikéw oraz
umozliwié¢ potaczenie oddziatéw w jednym miejscu. Budynek powinien by¢
przystosowany dla osdb z niepetnosprawnoscig ruchowg oraz dla oséb z dzie¢-
mi. Istotne jest zapewnienie pomieszczen, dzieki ktdrym respektowanie prawa
klientéw Wydziatu do prywatnosci statoby sie faktem.

Na koniec warto przeanalizowaé pokrétce zmiany wprowadzone w Urzedzie
w odniesieniu do rekomendacji zawartych w raporcie z badania z 2009 roku.
Niektore z postulatéw wystosowanych w poprzednim badaniu zostaty spetnio-
ne. Wsréd nich jest m.in. przyjecie standardéw obstugi klienta w WSC MUW,
skrécenie czasu trwania wizyt w Wydziale, opracowanie materiatéw informa-
cyjnych oraz dostep do innych Zrédet informacji ogdlnych na temat procedur,
zwiekszenie wspotpracy z organizacjami pozarzgdowymi i objecie pracownikow
systemem szkolen.

Niektére rekomendacje pozostajg jednak nadal aktualne. Wsréd najwaz-
niejszych nalezy wymieni¢ poszerzenie zakresu obstugi klientéw WSC MUW
w jezykach obcych (przede wszystkim angielskim i rosyjskim), zaréwno pod
wzgledem udzielania informacji, jak i na innych etapach stycznosci klientéw
z Wydziatem. Ponadto dotychczas nie wprowadzono narzedzia do elektronicz-
nego wypetniania wnioskdw, ktdre zawieratoby instrukcje ze szczegétowymi
poradami odnosnie do wypetniania poszczegdlnych punktéw wniosku. Nie-
dostatecznie czesto w kontaktach z klientami wykorzystuje sie tez mail. Mimo
dostepnosci wielu zrédet informacji aktualny pozostaje rowniez postulat do-
stosowania jezyka materiatéw informacyjnych wydawanych przez Wydziat do
potrzeb jego klientéw oraz wprowadzenia zmian w stronie internetowe;j.

4. Wnioski na potrzebe przysztych badan

Badaniem ewaluacyjnym w przysztosci powinny zostaé¢ objete takze inne
oddziaty WSC MUW, w szczegdlnosci Oddziat Zezwolen na Prace. Warto rozwa-
zy¢ realizacje podobnych badan na mniejszg skale po tym, jak zostanie wpro-
wadzona istotna zmiana w funkcjonowaniu Wydziatu (jak np. wprowadze-
nie jednolitej procedury zwigzanej z legalizacja pobytu i pracy przewidzianej
w projekcie nowej ustawy o cudzoziemcach), by ocenic jej rezultaty z perspek-
tywy réznych grup majgcych kontakt z WSC MUW.

W przysztych badaniach nalezy nadal wykorzystywac narzedzie zwane ta-
jemniczym klientem — pozwala ono oceni¢ wiele obszarow funkcjonowania
Urzedu. Rekomenduje sie przy tym wieksze zaangazowanie w charakterze ba-
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daczy samych cudzoziemcow. Element ten madgtby zosta¢ rozbudowany, np.
towarzyszenie cudzoziemcom skfadajagcym wniosek w Urzedzie na wszystkich
etapach postepowania.

Rekomenduje sie tez poszerzenie zasiegu badania ankietowego -
w poprzednich dwdch badaniach respondentéw rekrutowano w siedzibie WSC
MUW przy ul. Dtugiej. Pozwolito to dotrze¢ przede wszystkim do cudzoziem-
cow samodzielnie zatatwiajacych swoje sprawy i postugujgcych sie dobrze je-
zykiem polskim (o czym swiadczy wysoki odsetek wywiadéw kwestionariuszo-
wych i ankiet wypetnionych w jezyku polskim). Badanie powinno uwzglednic
osoby korzystajgce z pomocy w kontaktach z Wydziatem, np. ze strony orga-
nizacji pozarzgdowych prowadzacych dziatania wspierajgce cudzoziemcow.
Warto rozwazy¢ tez objecie badaniem (np. w postaci wywiadu kwestionariu-
szowego) petnomocnikdw komercyjnych. Poniewaz zajmujg sie oni zawodowo
posrednictwem w kontaktach z Urzedem, majg duze doswiadczenie w tym za-
kresie, dzieki czemu mogga dostarczy¢ cennych informacji i rzuci¢ nowe swiatto
na funkcjonowanie WSC MUW.
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Funkcjonowanie Wydziatu Spraw Cudzoziemcow
Mazowieckiego Urzedu Wojewodzkiego
w oczach cudzoziemcow

1. Wstep

W ramach projektu ewaluacyjnego przeprowadzono badanie wsréd cudzo-
ziemcéw — klientdw Wydziatu Spraw Cudzoziemcéw Mazowieckiego Urzedu
Wojewddzkiego (dalej: WSC MUW, Wydziat lub Urzad) stuzgce uzyskaniu opi-
nii na temat funkcjonowania tej instytucji. Podobnie jak w 2009 roku zrealizo-
wano badanie ankietowe oraz uzupetniajgce je badanie jakosciowe, w ktérych
pytano cudzoziemcow m.in. o kwestie dostepu do informacji, prowadzenia po-
stepowan oraz obstugi klienta. Ponizszy raport jest podsumowaniem wynikéw
badania przeprowadzonego w 2012 roku, nawigzujgcego zarazem do badania
z 2009 roku?.

2. Opis badania

Badanie ankietowe zostato przeprowadzone we wrzesniu 2012 roku w sie-
dzibie WSC MUW przy ul. Dtugiej? przez ankieteréw przeszkolonych i zatrudnio-

! By umozliwi¢ poréwnanie wybranych zagadnien, w kwestionariuszu w badaniu ankieto-
wym realizowanym w 2012 r. wykorzystano w duzej mierze pytania z badania z 2009 r. Jedno-
czes$nie, porownujac wyniki badar z 2009 i 2012 r., nalezy uwzglednié fakt, ze obydwa badania nie
byty reprezentatywne, angazowaty tez inne grupy respondentéw, w zwigzku z czym poréwnanie
wynikéw nalezy traktowac raczej jako ewentualne wskazanie pewnych trendéw niz konkretne
zmiany w ujeciu ilosciowym [przyp. red.].

2 Miejsce realizacji badania ankietowego podyktowane byto zatozeniem badawczym, zgod-
nie z ktérym badanie odnosito sie przede wszystkim do kwestii zwigzanych z legalizacjg pobytu.
Postepowania administracyjne w tym zakresie sg prowadzone w siedzibie przy ul. Diugiej. Wiecej
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nych przez Stowarzyszenie Interwencji Prawnej. Ogétem wzieto w nim udziat 290
respondentéw, w tym 167 kobiet i 123 mezczyzn. Najliczniejszg grupa sposréd
badanych byli obywatele Ukrainy (39%). Nastepnie, w kolejnosci: przedstawicie-
le Biatorusi (8% badanych), Rosji (7%) i USA (4%). Pozostali ankietowani pocho-
dzili z 47 krajéw ze wszystkich kontynentéw. Warto zwréci¢ uwage na niedore-
prezentowanie w badaniu obywateli painstw Dalekiego Wschodu, w tym licznie
zamieszkujgcej w Polsce spotecznosci wietnamskiej. Wynika to prawdopodobnie
z faktu, ze wielu Wietnamczykow i Chinczykéw zatatwia sprawy urzedowe za po-
srednictwem petnomocnikéw. Stosunkowo staba jest rowniez znajomos¢ jezyka
polskiego oraz angielskiego wsrdd oséb tych narodowosci.?

Respondenci mogli wzigé udziat w wywiadzie kwestionariuszowym prze-
prowadzonym przez ankietera badz tez wypetni¢ kwestionariusz samodzielnie.
Najczestszg (w okoto 2/3 przypadkow) formg badania ankietowego byt wywiad
kwestionariuszowy. Zdecydowana wiekszos¢ badania zostata przeprowadzona
w jezyku polskim, mimo ze ankieterzy mieli odpowiednie kompetencje jezy-
kowe, by prowadzi¢ wywiady w jezykach obcych, a takze dysponowali innoje-
zycznymi wersjami kwestionariusza (angielska, francuska i rosyjskg). Wptyw na
to miaty prawdopodobnie co najmniej dwa czynniki. Przede wszystkim istotng
grupe wsrod respondentéw stanowili obywatele Ukrainy (bedacy takze najlicz-
niejszg grupay klientéw, wobec ktdrych WSC MUW prowadzi postepowania),
czesto postugujacy sie jezykiem polskim w stopniu co najmniej komunikatyw-
nym. Z drugiej strony mozna spodziewac sie, ze osoby niekomunikujace sie
w jezyku polskim starajg sie ograniczyé osobiste stawiennictwo w WSC MUW
(by unikng¢ trudnosci jezykowych), przede wszystkim za sprawg korzystania
z ustug petnomocnikéw, ktérzy nie zostali objeci badaniem. Spowodowato to,
ze ankieterzy mieli ograniczong mozliwos¢é rozmowy z tymi osobami.

na temat struktury organizacyjnej WSC MUW zob. N. Klorek, Badanie ewaluacyjne... w niniejszej
publikacji [przyp. red.].

® Na podstawie statystyk prowadzonych przez WSC MUW okreslono pozgdany rozktad préby
ze wzgledu na obywatelstwo z uwzglednieniem poszczegdlnych rodzajéw postepowarn admini-
stracyjnych prowadzonych przez WSC MUW (nie uwzgledniono postepowan zwigzanych z oby-
watelstwem i legalizacjg pracy zgodnie z przyjetym zakresem badawczym). Kontrola préby byta
jednak utrudniona ze wzgledu na sposéb rekrutacji respondentéw (sposrdd klientéw zatatwiaja-
cych danego dnia sprawe w siedzibie WSC). W prébie niedoprezentowane sg osoby pochodzace
z Wietnamu i Chin oraz prawdopodobnie osoby niemdéwigce w jezyku polskim, jako ze zazwy-
czaj cudzoziemcy ci korzystajg z ustug posrednictwa (petnomocnikow). Wsrdd respondentéw
praktycznie nie byto mieszkaricow krajéw Unii Europejskiej, przystugujg im bowiem zasadniczo
odmienne prawa pobytowe w Polsce niz obywatelom panstw trzecich, a ich sprawy sg rozpa-
trywane przed odrebng komdrke WSC MUW. Wiecej na temat statystyk postepowarn admini-
stracyjnych prowadzonych przez WSC MUW zob. N. Klorek, Badanie ewaluacyjne... w niniejszej
publikacji [przyp. red.].
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W naijliczniej reprezentowanej w badaniu grupie Ukraincow szczegdlnie
wyrazna byta przewaga kobiet (83%). Z kolei wsréd przybyszéw z krajéw afry-
kanskich oraz panstw takich jak Irak, Iran i Pakistan dominowali mezczyzni.
Wiekszo$¢ respondentdw to ludzie mtodzi — 2/3 badanych nie ukonczyto 35.
roku zycia (32% ogétu badanych znalazto sie w przedziale wiekowym 17-26 lat,
a 35% — w przedziale 27-34). 47% badanych deklarowato, ze przyjechato do
Polski w celu podjecia pracy, 22% za$ — z powodu studiéw lub pracy naukowe;j.
Dla prawie 1/4 badanych (23%) powodem przyjazdu byto matzenstwo. Niemal
2/3 ankietowanych przebywato w Polsce juz ponad 3 lata, jedynie 11% za$ —
krécej niz 1 rok.

Wiekszos$¢ sposréd badanych (61%) deklarowata, ze ma wyzsze wyksztatce-
nie, 38% zas — srednie. Dwie osoby zadeklarowaty wyksztatcenie zawodowe,
kolejne dwie kontynuowaty nauke.

Zdecydowana wiekszos¢ ankietowanych (76%) w czasie prowadzenia ba-
dania ubiegata sie o zezwolenie na pobyt czasowy. 15% starato sie o uzyska-
nie zezwolenia na osiedlenie, 5% zas — o pobyt rezydenta dtugoterminowego
Unii Europejskiej. Zaledwie 4 respondentéw (1%) zjawito sie w Urzedzie w celu
rejestracji obywatela Unii Europejskiej. Dla 1/4 sposrdd badanych (24%) pro-
wadzone w czasie badania postepowanie w WSC MUW byto pierwsza sprawg,
pozostate ubiegaty sie juz wczesniej o zezwolenia wydawane w tym Wydziale.

Badanie ankietowe zostato uzupetnione czescig jakosciowg, w ramach kto-
rej przeprowadzono wywiady (w formie wywiadéw indywidualnych, diady,
triady i wywiadu grupowego) z cudzoziemcami majgcymi kontakt z WSC MUW.
W wywiadach pogtebiono wybrane kwestie poruszone w kwestionariuszu an-
kiety. Ogétem w czesci jakosciowej wzieto udziat 17 cudzoziemcédw. Pochodzili
oni m.in. z Ukrainy, Biatorusi, Indii, Turcji, Izraela i Nigerii. Przebywali w Polsce
przede wszystkim ze wzgledu na studia i prace. Wywiady w tej czesci badania
prowadzono w jezyku polskim i angielskim.

3. Zrédia informacji'

Jednym z celéw badania byto poznanie odpowiedzi na pytanie, skad cu-
dzoziemcy czerpig informacje ogdlne na temat procedur urzedowych. Najwie-
cej badanych (72%) zadeklarowato korzystanie z ustug urzednikdw w pokoju
informacyjnym w Wydziale (pokdj numer 19). Nieco mniejszy odsetek cudzo-
ziemcow (65%) udawat sie w tym celu do punktu informacyjnego w korytarzu

4 Kwestie dostepu do informacji w WSC MUW z uwzglednieniem poszczegdlnych zrédet in-
formacji zostaty omoéwione szczegétowo w: N. Klorek, Dostep do informacji w WSC MUW w ni-
niejszej publikacji [przyp. red.].
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Urzedu (prowadzonego przez Stowarzyszenie Interwencji Prawnej). 6 z 10 ba-
danych jako zrédto informacji wskazato tablice ogtoszeniowe i ulotki dostepne
w Urzedzie. Jednoczesnie cudzoziemcy zwracali uwage na pewne niedociggnie-
cia w materiatach informacyjnych zwigzane z ttumaczeniami oraz z ich przejrzy-
stoscia: Tam [w ulotkach informacyjnych] sqg wymieniane chyba wszystkie moz-
liwe przypadki, jakie dokumenty trzeba i kiedy ztozy¢ i przez to [...] [materiat
informacyjny] sie staje absolutnie nie do wykorzystania po prostu dla cztowie-
ka, bo bardzo trudno w nim sie odnalezc, co konkretnie dotyczy twojej sprawy,
a co nie (kobieta, Biatorus)®. Blisko 60% respondentéw korzystato ze strony in-
ternetowej Urzedu, a ponad 40% — z infolinii.

Stosunkowo niewielu cudzoziemcdédw czerpato informacje z Biuletynu In-
formacji Publicznej (17%), jeszcze mniejszy odsetek (11%) kontaktowat sie
z urzednikami za posrednictwem e-maila. W przypadku dwdéch ostatnich Zzrodet
informacji ponad potowa badanych w ogdle nie wiedziata o ich istnieniu — 62%
nie styszato o BIP, 52% zas nie byto swiadome mozliwosci uzyskania informacji
drogg e-mailowa.

Warto podkresli¢ przy tym, ze w przeciwienstwie do pozostatych sposobdéw
pozyskiwania informacji, ktére przez zdecydowang wiekszos¢ rozmoéwcéw byty
oceniane pozytywnie, doswiadczenie kontaktu z Urzedem za posrednictwem
e-maila byto postrzegane negatywnie przez co trzecig osobe korzystajgca z tej
formy komunikacji z WSC MUW.

Wykres 1. Czy korzystat/korzystata Pan/Pani z nastepujgcych zrodet informac;ji?

100%
90%
80%

70%
60%
50%

40%

30% — —

20% — I

0% 4H7 —
0%

Biuletyn Informacji Kontakt e-mail z Pokéj informacyjny nr 19 Punkt informacyjny na  Tablice ogtoszeniowe i
Publicznej urzedem korytarzu ulotki w Urzedzie
O Korzystatem/am - oceniam pozytywnie M Korzystatem/am - oceniam negatywnie
O Wiem, ale nie korzystate/am M Nie styszatem/am

> Cytaty wykorzystane w raporcie pochodza z wywiadéw przeprowadzonych z cudzoziemca-
mi, jak i z otwartych pytan, zawartych w kwestionariuszu ankiety.
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Ze wzgledu na to, ze w badaniu ewaluacyjnym realizowanym w 2012 roku
szczegdlny nacisk potozono na kwestie dostepu do informacji, cudzoziemcy
mieli mozliwos$¢ szczegdtowej oceny strony internetowej oraz informacji telefo-
nicznej (infolinia).

3.1. Strona internetowa

58% respondentéw deklarowato korzystanie ze strony internetowej Urzedu,
jedynie 15% zas nie wiedziato o jej istnieniu. W stosunku do 2009 roku, kiedy
ze strony korzystato 51% ankietowanych, a co pigty badany nie byt zas swiado-
my jej istnienia, znaczenie tego zrddta informacji nieznacznie wiec wzrosto.

Strona internetowa zostata oceniona przez wiekszos¢ respondentéw z niej
korzystajacych zasadniczo pozytywnie. Badani zgtaszali jednakze pewne zastrze-
zenia, w szczegdlnosci odnosnie do kompletnosci informacji znajdujgcych sie na
niej (26% respondentéw korzystajacych ze strony ocenia kompletnos¢ strony ne-
gatywnie) oraz tatwosci poruszania sie po niej (25% ocen negatywnych).

Wedtug cudzoziemcow poruszanie sie po stronie jest nieintuicyjne, trudno-
Sci przysparza odnalezienie poszukiwanych informacji. Ktopoty z korzystaniem
ze strony majg przede wszystkim osoby odwiedzajgce ja po raz pierwszy. Jak
zauwazyta jedna z badanych: Wchodzitam na te strone, zeby sciggngc wniosek
albo uzyskac informacje o godzinach pracy albo znalezé kod pocztowy Urzedu.
Uwazam, ze strona jest po prostu fatalna, jest nieczytelna, bardzo trudno jest
znaleZ¢ jakgkolwiek informacje (kobieta, Biatorus). Trudnosci z korzystaniem ze
strony mogg spowodowac uznanie jej za nieprzydatne zrdédto informacji: Wiem
o tej stronie, ale tam nic sie nie da znaleZ¢ i dlatego z niej nie korzystam (kobie-
ta, Ukraina/1%). Oprécz postulatéw poprawienia przejrzystosci strony jeden z roz-
mowcow zasugerowat tez rozbudowanie dziatu FAQ — zamieszczenie na stronie
najczesciej zadawanych pytan wraz z jasnymi i przystepnymi odpowiedziami’.

Mimo Zze strona Wydziatu Spraw Cudzoziemcdw ma wersje obcojezyczne
(rosyjska, angielsky, wietnamskg i arabska), najwiekszg popularnoscig wsrod
respondentéw zdaje sie cieszy¢ wersja polska. Wynika to prawdopodobnie
m.in. ze zgtaszanych przez cudzoziemcédw watpliwosci, czy obcojezyczne wersje
strony zawierajg wszystkie, aktualne i zgodne ze zmieniajgcymi sie przepisami
informacje (np. w zakresie listy dokumentéw potrzebnych do ztozenia wnio-
sku). Cudzoziemcy zwracali tez uwage na mniej przejrzystg konstrukcje stron

& W celu odrdznienia uczestnikow badania tej samej ptci i posiadajgcych to samo obywatel-
stwo, zastosowano odpowiednie oznaczenia cyframi.

7 Obecnie podobna zaktadka znajduje sie na stronie, jej zawarto$¢ jest jednak bardzo uboga
[przyp. red.].
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prowadzonych w innych jezykach w stosunku do wersji polskojezycznej. Z kolei
czes$¢ badanych pochodzgcych z Ukrainy i Biatorusi nie miata nawet swiadomo-
Sci istnienia innych wersji jezykowych strony niz polska, moze to jednak wyni-
ka¢ z braku potrzeby korzystania z tych wersji ze wzgledu na dobrg znajomos¢
jezyka polskiego.

Cudzoziemcy wypowiadajgcy sie w ramach badania jakosSciowego czesto
deklarowali, ze strona internetowa stanowi dla nich podstawowe badZ tez
wstepne zrddto informacji o charakterze ogdlnym: Takie podstawowe wszyst-
kie rzeczy |...]. Tez, jakie mozna ztozy¢ dokumenty, o co sie mozna ubiegac
u wojewody, jakie dokumenty sq potrzebne, co tak naprawde jest wymagane
do tego (kobieta, Ukraina/2). Nie jest ona natomiast przydatna, kiedy potrzeba
wiedzy bardziej szczegétowej badz w bardziej skomplikowanych sytuacjach.

Istotnym problemem pozostawato to, ze zawartos$¢ strony Urzedu w opinii
cudzoziemcow moze by¢ traktowana wytacznie informacyjnie, nie jest zas wia-
z3ca pod wzgledem prawnym. By uzyskac petne i wiarygodne informacje, war-
to zapoznac sie z przepisami m.in. ustawy o cudzoziemcach lub Kodeksu poste-
powania administracyjnego. Dlatego zdaniem niektorych badanych informacje
znalezione na stronie wymagajg dalszej weryfikacji, najlepiej przez bezposredni
kontakt z urzednikami: Ja wole nie sprawdzac nic na stronie, tylko od razu is¢
osobiscie do Urzedu. Na wszelki wypadek. Nie wiem, wole tak zrobié. Czasem
nawet jak cos przeczytam na stronie i mam jakies pytanie do tego, to i tak mu-
sze is¢ do Urzedu (kobieta, Tajwan).

3.2. Informacja telefoniczna (infolinia)

Niespetna potowa badanych (42%) deklarowata korzystanie z informacji
telefonicznej Urzedu (infolinii), 28% nie styszato za$ o takiej mozliwosci. 85%
0s6b, ktére skorzystaty z infolinii, uznaty pracownikéw udzielajacych informa-
cji za uprzejmych. Nalezy podkresli¢, ze okoto 1/3 (32%) oséb korzystajgcych
z infolinii zadeklarowata, ze nie uzyskata tg drogg wyczerpujgcej informacji. Po-
nadto cudzoziemcy objeci badaniem jakosciowym zwracali uwage na pospiech,
w jakim na infolinii udziela sie informacji, co moze spowodowa¢, ze beda
one niepetne. 19% respondentéw skarzyto sie, ze nie udzielono im informacji
w sposob klarowny.

Zdecydowana wiekszo$¢ badanych korzystajacych z infolinii (79%) dekla-
rowata w badaniu ankietowym, ze informacji udzielono w jezyku dla nich zro-
zumiatym, a takze w sposdb jasny i przejrzysty (81%). Nalezy mie¢ jednak na
uwadze fakt, ze wiekszo$¢ respondentédw postugiwata sie jezykiem polskim
w stopniu co najmniej komunikatywnym i prawdopodobnie w tym jezyku pro-
wadzita rozmowe z pracownikami infolinii. Cudzoziemcy niepostugujacy sie
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jezykiem polskim, majgcy mozliwos¢ wyrazenia bardziej wyczerpujacej opi-
nii w badaniu jakosciowym, zwracali uwage na nieznajomos¢ jezykdw obcych
wsréd pracownikow infolinii, co podwaza ich zdaniem celowos$¢ jej funkcjono-
wania: Ja nie korzystam z infolinii, poniewaZz nikt nie mdwi tam po angielsku,
wiec po co mam dzwonic? Nigdy z niej nie korzystam (kobieta, Tajwan). Jak
zauwazyta inna badana: pracownicy infolinii starajq sie pomdc cudzoziemcom,
ktorzy nie mowiq po polsku, ale czesto [...] znajomos¢ jezykéw nie pozwala na
to i wtedy, szczerze mowigc, skutecznosc takiej infolinii jest minimalna. Wtedy
taka osoba, ktdra sie ubiega o jakgs tam informacje, potrzebuje ttumacza, nie
zawsze wie, ze to moze byc¢ dowolny cztowiek czy przyjaciel, [...] ktory pdjdzie
z nim do Urzedu i sie dowie (kobieta, Biatorus).

Powaznym ograniczeniem tej formy uzyskiwania wiedzy na temat urze-
dowych wymogow jest wedtug badanych fakt, ze informacja uzyskiwana za
posrednictwem infolinii nie ma charakteru wigzgcego — udzielajacy jej pra-
cownik w zaden sposdb nie odpowiada za ewentualne wprowadzenie cudzo-
ziemca w btad. Respondenci podawali konkretne sytuacje uzyskania btednych
informacji, ktére byty nastepnie negowane przez innego pracownika Urzedu.
Zwracali tez uwage, ze niedoinformowanie urzednikdw oraz brak wystarczaja-
cej wiedzy moga miec¢ negatywny wptyw na dalsze kroki podejmowane przez
cudzoziemcow. Opisane trudnosci powodujg, ze wielu cudzoziemcow uznaje
informacje uzyskang przez infolinie za konieczng do weryfikacji przez osobiste
stawiennictwo w Urzedzie badz siegniecie do aktow prawnych.

Cudzoziemcy zwracali tez uwage na wystepowanie technicznych proble-
mow z funkcjonowaniem infolinii, takich jak trudnosci z dodzwonieniem sie czy
tez dtugi czas oczekiwania na potaczenie.

4. Formalnosci urzedowe
4.1. Czas oczekiwania w Urzedzie

Dtugi czas oczekiwania w kolejce podczas zatatwiania spraw urzedowych byt
problemem zgtaszanym przez najwiekszg liczbe cudzoziemcédw w ramach bada-
nia przeprowadzanego w 2009 roku. Na koniecznos¢ spedzania w Urzedzie du-
zej ilosci czasu skarzyto sie wowczas 61% badanych. W 2012 roku odsetek ten
byt mniejszy — dtugi czas oczekiwania w kolejce jako istotny problem wskazato
47% cudzoziemcow.

Nalezy odnotowac, ze w poréwnaniu z 2009 rokiem badani deklarowali, ze
spedzajg w kolejkach znacznie mniej czasu. W przypadku 37% respondentéw
zatatwienie sprawy trwato przecietnie nie dfuzej niz godzine. Jedynie 10% cu-
dzoziemcow deklarowato, ze sredni czas wizyty w siedzibie Wydziatu przy ul.
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Dtugiej wynosit wiecej niz 3 godziny. Nastgpita wiec wyrazna poprawa w sto-
sunku do poprzedniego badania, kiedy to az 40% badanych czekato w kolejce
ponad 3 godziny, a jedynie co 10. respondent spedzat w Urzedzie co najwyzej
godzine. Na podstawie analizy wszystkich wynikéw przeprowadzanego badania
mozna zauwazyc¢, ze skrocenie kolejek stanowi prawdopodobnie najwazniejszg
zmiane w funkcjonowaniu Urzedu w odbiorze cudzoziemcdw w okresie ostat-
nich 3 lat, znaczaco przyczyniajaca sie do wzrostu zadowolenia z funkcjonowa-
nia tej instytucji wsréd interesantow. Jednoczesnie nalezy zauwazyé, ze blisko
potowa badanych nadal uznata dtugi czas oczekiwania w kolejkach za trudnos¢
w zatatwianiu spraw w Wydziale (zob. punkt 7).

Tabela 1. Jaki jest Pana/Pani Sredni czas oczekiwania w Urzedzie?

2012 rok 2009 rok
0-30 min. 17% 3%
30 min — 1 godz. 20% 8%
1-2godz. 24% 22%
2 -3 godz. 18% 27%
Wiecej niz 3 godz. 10% 40%
Trudno powiedzie¢ 11% bd

4.2. Korzystanie z pomocy przy zatatwianiu formalnosci urzedowych

W toku badania cudzoziemcédw pytano o to, czy niezbedne formalnosci
urzedowe zatatwiajg samodzielnie i osobiscie, czy tez korzystajg z pomocy
w tym zakresie. Wiekszo$¢ respondentow (68%) zatatwiata sprawy urzedowe
samodzielnie, co pigty zas korzystat z pomocy zaufanej osoby. 11% badanych
deklarowato korzystanie z instytucji oficjalnego petnomocnika, co oznacza
niewielki wzrost w stosunku do 2009 roku (gdy 9% respondentdow korzystato
z petnomocnika). Analizujgc odpowiedzi na to pytanie, nalezy jednak zwrdcié
uwage, ze w badaniu znacznie niedoreprezentowane byly osoby zatatwiajg-
ce sprawy za czyims$ posrednictwem (bowiem nie pojawiajg sie one osobiscie
w Urzedzie, gdzie prowadzono badanie).

Samodzielne zatatwianie spraw urzedowych byto najpowszechniejsze wsréd
0sb6b pochodzacych z Ukrainy i Biatorusi (co wynika najpewniej z czestej wsrod
tych osdb znajomosci jezyka polskiego na poziomie co najmniej komunikatyw-
nym), jak réwniez wsréd studentéw — nawet tych nieznajacych jezyka polskie-
go (co mozna ttumaczy¢ zaradnoscig tych osoéb lub tez deklarowanym przez nie
brakiem wystarczajgcych srodkéw na korzystanie z ustug posrednika). Warto
tez wzig¢ pod uwage, ze samodzielne zatatwianie spraw moze wynika¢ trud-
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nosci w znalezieniu pomocy: Proszenie kogos caty czas, zeby chodzit z tobg do
urzedu to jest naprawde wielka prosba, to nie jest taka mata przystuga. Przede
wszystkim to nie jest tak, Ze prosisz kogos o pomoc na godzine, pobyt w urze-
dzie to czasem cztery, piec, szes¢ godzin, to praktycznie caty dzier. Naprawde
nie jest tatwo znaleZ¢ kogos, kto nie musi by¢ w pracy i nie musi studiowac i od
tak moze pojsc z tobg na caty dzien do urzedu (mezczyzna, lzrael).

Tabela 2. W jaki sposdb zatatwia Pan/Pani sprawy w Urzedzie?

68%
19%
11%

2%

Osobiscie i samodzielnie
Osobiscie i z pomoca zaufanej osoby
Za posrednictwem oficjalnego petnomocnika

Inne

Podobnie przedstawiajg sie sprawy w przypadku wypetniania wnioskow
urzedowych. Wiekszo$¢ badanych (61%) deklarowata wypetnianie ich samo-
dzielnie. Co czwarta osoba korzystata z pomocy znajomych — Polakdéw lub, rza-
dziej, cudzoziemcow. Bardzo niewiele oséb uzyskiwato pomoc w tym zakresie
ze strony pracownikéw Urzedu (2%) lub przedstawicieli organizacji pozarzado-

wych (1%).

Tabela 3. W jaki sposdb wypetnia Pan/Pani wniosek?

61%

20%

11%
4%
2%
1%
1%

Samodzielnie

Z pomoca znajomego Polaka
Z pomocg petnomocnika prywatnego
Z pomocg znajomego cudzoziemca

Z pomocg pracownika Urzedu
Z pomocg przedstawiciela organizacji pozarzagdowej

Inne

Jedna z rozméweczyn zwrdcita uwage, ze kilka lat temu mozna byto liczy¢ na
pomoc na etapie sktadania wniosku w wiekszym zakresie. Obecnie, jesli wnio-
sek nie jest uzupetniony w catosci, urzednicy odsytajg cudzoziemcdw, proszac
ich o samodzielne poprawienie formularzy, zamiast pomagac im w ich uzupet-
nianiu podczas sktadania (moze mie¢ to zwigzek ze specjalizacjg pracownikow,
w wyniku ktdrej inny pracownik jest odpowiedzialny za udzielanie informacji,
inny za przyjmowanie wniosku, a inny jeszcze za prowadzenie postepowania?).

& Wiecej na temat organizacji pracy w WSC MUW zob. N. Klorek, Badanie ewaluacyjne...
w niniejszej publikacji [przyp. red.].
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Nie sg to jednak powszechne odczucia — niektdorzy badani oceniali podejscie
urzednikdw w kwestii wypetniania wniosku jako zyczliwe i pomocne: Ta pani
ktora przyjmowata jakby mi troche pomogta — niektore komorki nieprawidfowo
wypetnitam. To byto bardzo dobrze, Ze nie byto jakies tam, ze prosze wyjs¢ i wy-
petnic ten wniosek, a ona powiedziata, gdzie postawic parafke, gdzie poprawic
(kobieta, Ukraina/1).

4.3. Dokumenty potrzebne przy sktadaniu wniosku

Ankietowani zostali zapytani, skagd dowiedzieli sie, jakie dokumenty sg nie-
zbedne przy sktadaniu wniosku. Najwiekszy odsetek badanych (40%) zade-
klarowat, ze takg informacje uzyskat od pracownika Wydziatu. 1/3 badanych
korzystata w tym celu ze strony internetowej Urzedu. Swiadczy to o pewnym
wzroscie znaczenia tego Srodka przekazu w pordwnaniu z okresem objetym
poprzednim badaniem — w 2009 roku strona internetowa stanowita zrédto in-
formacji dla 20% respondentéw. Co pigty badany w 2012 roku korzystat z ulot-
ki badz z informacji na tablicy ogtoszen w Urzedzie, identyczny odsetek zasie-
gat informacji u cztonkédw rodziny lub znajomych. Dla co dziesigtego badanego
zrédtem informacji byt petnomocnik, a takze — infolinia Urzedu (nowos$¢ w po-
réwnaniu z 2009 rokiem). Podobnie jak w 2009 roku bardzo niewielki odsetek
badanych (3%) korzystat z pomocy organizacji pozarzgdowych. Wsréd innych
zrédet respondenci wskazywali m.in. pracodawce badz uczelnie.

Tabela 4. Skad dowiedziat/dowiedziata sie Pan/Pani, jakie dokumenty sg wy-
magane przy sktadaniu wniosku?®

Od pracownika Urzedu 40%
Ze strony internetowej Urzedu 31%
Z ulotki/tablicy ogtoszen w Urzedzie 21%
0d znajomych/cztonkéw rodziny 21%
Od prywatnego petnomocnika 11%
Z infolinii Urzedu 10%
Od organizacji pozarzagdowych 3%
Inne 9%

Niski odsetek oséb deklarujgcych korzystanie z pomocy organizacji poza-
rzgdowych w wypetnianiu wniosku czy kompletowaniu dokumentéw nie musi
Swiadczy¢ o niskiej sSwiadomosci mozliwosci skorzystania z tego rodzaju wspar-

® Respondenci mogg wybraé wiecej niz jedng odpowiedz.

46

02_Grazyna_Funkcjonowanie.indd 46 @ 2013-10-16 13:54:38



Funkcjonowanie Wydziatu Spraw Cudzoziemcow Mazowieckiego Urzedu...

cial®. Nalezy jednak wrdci¢ uwage, ze niektdérzy cudzoziemcy objeci badaniem
deklarowali brak ogdlnej sSwiadomosci mozliwosci skorzystania z pomocy orga-
nizacji Swiadczacych nieoptatng pomoc w zakresie kontaktow z Urzedem. War-
to zatem zastanowic¢ sie nad rozpowszechnianiem wsréd klientow WSC MUW
informacji o ofercie trzeciego sektora, szczegdlnie w kontekscie pozytywnych
wypowiedzi cudzoziemcdw korzystajgcych z tej formy wsparcia, ktérzy podkre-
slali, ze organizacje pozarzadowe byty im bardzo pomocne w zatatwianiu spraw
w Wydziale (m.in. przy wypetnianiu formularza wniosku czy pisaniu odwotania
od decyzji Urzedu).

4.4, Formularz wniosku

W badaniu ilosciowym cudzoziemcy ocenili formularz wniosku dos¢ pozy-
tywnie. Wiekszos¢ badanych uwazata, ze pytania w nim zawarte sg zrozumia-
te (84%), formularz ma czytelny ukfad (83%) oraz zawiera jasng instrukcje wy-
petniania (80%). Odpowiedzi te byty podobne niezaleznie od doswiadczenia
w zafatwianiu spraw w Urzedzie. Jednoczesnie w badaniu jakosciowym znacz-
na cze$é¢ cudzoziemcdw skarzyta sie na trudnosci zwigzane z wypetnianiem
formularza. Zwracali uwage na nadmierne rozbudowanie wniosku, niezrozu-
miatos¢ niektdérych pytan oraz brak szczegétowych wymogdw w zakresie poda-
wania informacji. Jedna z oséb miata nastepujacy ktopot: Tam, gdzie jest pyta-
nie, musisz wymienic wszystkie pobyty, ale o co chodzi, czy to masz tylko pobyt
wbity? Tylko tam, gdzie jest napisane, od kiedy dostatas wize? Nie, to wszystkie
pobyty przekraczania granicy, wiec latanie z tym paszportem z jednej strony
w drugq i te pieczgtki, ktére nie zawsze sq zrozumiate, no to sq naprawde trud-
ne... (kobieta, Ukraina/2).

Badani wypetniajacy wniosek samodzielnie zwracali uwage na to, ze jest on
skomplikowany jedynie na pierwszy rzut oka: Whniosek jest strasznie rozbudo-
wany i dla osoby, ktéra robi to po raz pierwszy, to stanowi problem tzn. teraz
juz majgc doswiadczenie z tym, powiem, Ze nie ma tam skomplikowanych py-
tan. Wszystkie pytania wydajq sie dosc¢ logiczne (kobieta, Biatorus). Tego rodza-
ju opinie byly jednak wyrazane przede wszystkim przez osoby mtode i dobrze
wyksztatcone. Dla oséb o nizszym poziomie wyksztatcenia i nieznajgcych jezyka

10 Wyttumaczeniem tej sytuacji moze by¢ bowiem fakt, ze cudzoziemcy moga nie rozumiec
pojecia ,,organizacja pozarzagdowa”. Czesto nie operujg oni nazwami organizacji, z pomocy kté-
rych korzystaja, a jedynie nazwami ulic, przy ktérych mieszg sie ich biura. Dla wielu cudzoziem-
cOw organizacje mogg byc¢ zatem utozsamiane ze swojego rodzaju urzedami, w ktérych mozna za-
siegna¢ informacji czy pomocy (szczegdlnie ze wiele z nich wygladem przypomina urzedy). Warto
takze podkresli¢, ze ankietowani cudzoziemcy przede wszystkim wywodzg sie z krajow, w ktérych
sektor spoteczny nie jest rozwiniety i znany spoteczenistwu [przyp. red.].
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polskiego samodzielne wypetnienie wniosku moze okazac sie niezwykle trud-
ne lub niemozliwe. Pomocne z pewnoscig bytoby rozwigzanie zaproponowane
przez jednego ze studentdw, polegajgce na umieszczeniu na stronie szczegéto-
wej instrukcji wypetniania wnioskéw krok po kroku. Instrukcja ta, przygotowa-
na przynajmniej w jezykach angielskim i rosyjskim, mogtaby zosta¢ umieszczo-
na na stronie internetowej.

Osoby poszukujgce pomocy doceniaty mozliwos¢ skorzystania ze wsparcia
organizacji pozarzadowych, ktére nieodptatnie przekazujg cenne (cho¢ niekie-
dy podstawowe) wskazowki dotyczgce wypetniania wniosku: Oni wyttumaczg
ci konkretnie, [osoba z organizacji] przewrdci kazdqg strone i powie np. tutaj nie
wolno tego i tego. Nikt nie wie o tym, ze wypetni¢ wniosek od reki mozna jeden
raz, te wszystkie inne skserowac i najwazniejsze, zeby ten na 7. stronie i 11.
stronie byt oryginalny podpis. Tego nikt nie wie, wszyscy siedzq i wypetniajg
ten, nawet jak jednq litere nie uzupetni, koniec, to juz jest nieaktualne, takie
drobne sprawy, ale faktycznie utatwiajq zatatwienie (kobieta, Ukraina/2). War-
to podkreslié, ze czes¢ badanych samodzielnie wypetniajacych wnioski, takich
jak studenci zagraniczni, nie wiedziata w ogdle o mozliwosci uzyskania nieod-
ptatnej pomocy ze strony organizacji pozarzagdowych.

Niektérzy rozméwcy zwracali uwage na duzg ilosé¢ informacji wymaganych
we whniosku, ktérych celowos¢ nie zawsze jest dla nich jasna: Nie wiem w su-
mie, po co im te informacje, jezeli nie ma zadnych statystyk. Bardzo ciekawe
by byto zobaczyc¢ te statystyki — oni nawet zbierajq wyksztatcenie, i jakie to ma
odniesienie do karty pobytu? (kobieta, Ukraina/1).

Waznym problemem wedtug cudzoziemcdéw, byta réwniez niewystarczajgca
dostepnosé obcojezycznych wersji wniosku. Obowigzujgcy formularz wniosku
o zezwolenie na zamieszkanie na czas oznaczony zostat sporzgdzony w jezy-
kach polskim, angielskim i francuskim, wypetniac zas nalezy go wytgcznie w je-
zyku polskim?!. Z uwagi na fakt, ze znaczng cze$¢ cudzoziemcow legalizujgcych
pobyt w Polsce stanowig przedstawiciele bytych republik ZSRR, niezwykle po-
mocna wydawataby sie rosyjskojezyczna wersja formularza. Jak ujefa to jedna
z badanych: Nie ma ttumaczenia na jezyk rosyjski albo np. na ukrainski, a jed-
nak statystyczne to jest duza czes¢ [klientdéw]. Ja juz nie wspominam o jezyku
wietnamskim czy chiriskim, moze to juz by byto zbyt skomplikowane, ale mi sie
wydaje, ze jezyk rosyjski dodac do ttumaczen pytan naprawde warto by byto
(kobieta, Biatorus).

1 Wynika to z art. 27 Konstytucji Rzeczypospolitej Polskiej z dnia 2 kwietnia 1997 r. (Dz. U.
1997, Nr 78 poz. 483), stanowigcego, ze W Rzeczypospolitej Polskiej jezykiem urzedowym jest
jezyk polski [przyp. red.].
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Inni cudzoziemcy wypowiadali sie negatywnie o zatgcznikach do wniosku,
zauwazajgc, ze powinno sie ograniczy¢ ich liczbe oraz ze czesto wymaga sie in-
nych dokumentéw niz wskazane w ogdlnej informacji. Jak zauwazali uczest-
nicy badania ankietowego: Dokumenty, ktére powinny by¢ podane [ztozone],
zawsze sq innymi. W ulotce jest napisane spis dokumentow, a w rzeczywisto-
Sci ich jest wiecej, a uzytkownicy tego nie wiedzg (mezczyzna, Ukraina). Jedna
z oséb zauwazyta ponadto, ze zdarzajg sie rozbieznosci w wymaganej doku-
mentacji w podobnych (w ocenie cudzoziemcédw) postepowaniach, i wyrazita
zyczenie, Zeby jednakowe sprawy chociazby toczyty sie jakby w jednakowy spo-
sOb, a nie, ze jeden urzednik wymaga od tej osoby jednych dokumentdéw, a dru-
gi urzednik w tej samej sytuacji od osoby, ktdra sktada dokumenty, wymaga
w ogdle inne albo jakies dziwne dokumenty (kobieta, Ukraina/1).

Rozmoéwcey zwracali uwage, ze cudzoziemcom jest niezmiernie trudno
zdoby¢ niektére dokumenty wymagane przez Urzad, dotyczy to m.in. tytutu
prawnego do lokalu (np. umowy najmu) i zameldowania, jako ze wtasciciele
mieszkan czesto nie wyrazajg zgody na wynajem mieszkan na takiej zasadzie:
Szukatam mieszkania do wynajecia i mowie agentowi, ze szukam mieszkania
do wynajecia pod warunkiem zebym byta zameldowana, ze mozna mnie za-
meldowac, to po prostu jedna pani to zrobita takq awanture, ze nas pogonita
z mieszkania, bo ja pretenduje na jej mieszkanie (kobieta, Ukraina/3). By spet-
ni¢ wymogi administracyjne, cudzoziemcy decydujg sie niekiedy na kupno za-
meldowania?. W przypadku studentéw rozmoéwcy zwracali dodatkowo uwage
na trudnos¢ w wykazaniu dysponowania srodkami finansowymi w wysokosci
pozwalajacej na pokrycie rocznych kosztéw utrzymania, studidow i powrotu do
kraju pochodzenia. Niektérzy badani wspominali tez o krétkich terminach na
doniesienie dokumentow.

Wedtug badanych zaufanie do cudzoziemcéw powinno by¢ wieksze, a pra-
ca Wydziatu powinna w wiekszym stopniu opieraé sie na oswiadczeniach osdb,
wobec ktérych toczy sie postepowanie niz na zaswiadczeniach wystawianych
przez rdine instytucje. Postulowano takze przeniesienie czesci badz catosci
procedury do trybu on-line (mozliwos¢ ztozenia wniosku elektronicznie). Po-
nadto jeden z respondentow zasugerowat wprowadzenie uproszczonej proce-
dury oraz w zwigzku z tym wniosku o ,kontynuacje” pobytu dla oséb, wobec

12 W rzeczywistosci zameldowanie nie jest obowigzkowe podczas prowadzenia spraw w WSC
MUW, a w przypadku jego braku mozna ztozy¢ stosowne oswiadczenie. Cudzoziemcy nie s3 cze-
sto jednak swiadomi tej mozliwosci, jako ze zameldowanie przedstawiane jest jako konieczne
(m.in. znajduje sie na liscie wymaganych dokumentdéw podczas sktadania wniosku umieszczonej
w materiatach informacyjnych). Wiecej na temat dokumentéw wymaganych przez WSC MUW
zob. N. Klorek, Funkcjonowanie... w niniejszej publikacji [przyp. red.].
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ktérych WSC MUW prowadzit ich postepowanie pod warunkiem, ze dokumen-
ty, ztozone przy okazji poprzedniego postepowania, pozostajg aktualne.

4.5. Korzystanie z instytucji petnomocnika

Z mozliwosci zatatwiania spraw urzedowych w WSC MUW za posredni-
ctwem petnomocnika zdawato sobie sprawe 82% badanych (w 2009 roku —
73%). 31% badanych cudzoziemcéw zdarzyto sie korzysta¢ z ustug petnomoc-
nika, z czego ponad potowa (56%) za tego rodzaju ustuge ptacita®®. Najczesciej
wymienianym powodem wynajecia petnomocnika byt brak czasu na osobiste
zatatwianie spraw urzedowych (wskazany przez 44% ogétu korzystajacych z tej
ustugi). Drugg w kolejnosci przyczyng korzystania z tego rodzaju pomocy byt
skomplikowany charakter procedury (20%). Jak zauwazyta jedna z badanych:
To jest po prostu tez cos takiego, ze nie, niech lepiej sie tym zajmie osoba kom-
petentna, a ja po prostu z tymi urzedowymi sprawami... to dla mnie to jest za
trudne, to jest niezrozumiate dla mnie (kobieta, Ukraina/2). Wsréd responden-
téw z ustug petnomocnika stosunkowo czesciej korzystaty osoby przyjezdzaja-
ce do Polski w celu podjecia pracy zarobkowej, rzadziej za$ — przybywajace tu
w celu nauki lub zawarcia zwigzku matzenskiego. Z ustug petnomocnika, ogél-
nie rzecz biorgc, stosunkowo rzadziej korzystaty osoby mtode (ponizej 26. roku
zycia), co mozna ttumaczy¢ pewng zaradnoscig, ale takze deklarowang przez
studentow niechecig do wydatkowania pieniedzy oraz moze wiekszg dostep-
noscig czasu wolnego (koniecznego do czestszych wizyt w Urzedzie) w pordw-
naniu z osobami pracujgcymi.

4.6. Sktadanie odwotan i skarg

Potowa uczestnikéw badania zadeklarowata, ze wie, w jaki sposéb nalezy
sktada¢ odwotanie od decyzji podejmowanych przez Urzad, 1/4 z nich zas zda-
rzyto sie takie odwotanie sktada¢. W stosunku do 2009 roku, kiedy to odwota-
nia sktadato 15% badanych, wiedze odnos$nie do stosownych procedur dekla-
rowato zas 35%, nastgpit znaczacy wzrost Swiadomosci w tej kwestii. Jedynie
nieznaczny odsetek badanych deklarowat, ze nie ztozyt odwotania z powodu
braku wiedzy o takiej mozliwosci (2%) lub tez niewiedzy, jak tego dokonac
(1%), najczestszym jednak powodem niewszczynania procedury odwotawczej
byt brak takiej potrzeby.

13 Mozna spodziewac sie, ze wsrdd klientéw WSC MUW odsetek cudzoziemcdw korzystaja-
cych z petnomocnika jest wyzszy, osoby te jednak, poniewaz rzadziej bywajg w Urzedzie osobi-
Scie, nie zostaty objete badaniem.
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Tabela 5. Odwotania od decyzji Wydziatu Spraw Cudzoziemcéw MUW

Tak Nie
Czy wie Pan/Pani, jak ztozy¢ odwotanie od decyzji w Urzedzie? 51% 49%
Czy sktadat/sktadata Pan/Pani kiedykolwiek odwotanie od decyzji? 25% 75%

W badaniu jakos$ciowym cudzoziemcy przedstawiali swoje doswiadczenia
w procedurze odwotawczej. Czesto dopiero przy okazji pisania odwotania decy-
dowali sie na skorzystanie z pomocy oséb lub instytucji z zewnatrz. W relacjach
0s6b z Ukrainy pojawiat sie watek pomocy udzielanej przez organizacje poza-
rzgdowe $wiadczgce pomoc cudzoziemcom, natomiast cudzoziemcy z krajow
pozaeuropejskich korzystali przede wszystkim z pomocy znajomych Polakdw.

Zaden sposréd uczestnikéw badania jakoéciowego nie skfadat nigdy skar-
gi na funkcjonowanie Urzedu. Wiele oséb biorgcych udziat w badaniu w ogé-
le nie wiedziato o takiej mozliwosci. Inni cudzoziemcy wyrazali powazne wat-
pliwosci co do skutecznosci tego rodzaju dziatania. Sktadanie skargi wigze sie
bowiem z dodatkowym przedtuzeniem procedury. Jak zauwazyta jedna z ba-
danych, powotujac sie na znany sobie przypadek: Skarga byta na to, Zze poste-
powanie sie przedtuzyto, chociaz nie musiato byc takim dfugim, [ztozenie skar-
gi] przedtuzyto jeszcze o dosc dtugi okres to postepowanie, co byto absolutnie,
no przeciwne idei tej skargi (kobieta, Biatorus).

Inni badani wyrazali obawe, ze ztozenie skargi moze obrdécic sie na ich nie-
korzysé, sktaniajac urzednikéw do wydawania negatywnych decyzji w ich przy-
padku: K1: Z tejf mozliwosci korzystac nie trzeba. K2: Nie trzeba, bo to wiadoma
sprawa. K1: Mozna ztozyc, ale moze nie warto (kobiety, Ukraina/2 i 3).

5. Ocena pracy urzednikéw WSC MUW

Waznym aspektem zatatwiania spraw w Wydziale Spraw Cudzoziemcéw byt
dla cudzoziemcdéw kontakt z pracownikami tej instytucji. W ramach przeprowa-
dzanego badania ankietowego respondenci mieli mozliwo$é wypowiedzenia
sie na temat réznych kwestii zwigzanych z pracg urzednikéw.

5.1. Ogdlna ocena pracy
Wiekszos¢ osdb oceniata pracownikéw Urzedu w sposdb pozytywny. 81%
badanych pozytywnie wypowiedziato sie na temat kultury osobistej urzedni-
kéw. Cudzoziemcy deklarowali, ze pracownicy Urzedu sg uprzejmi (89% ocen
pozytywnych wsréd osdb, ktére udzielity odpowiedzi na pytanie) oraz pomocni

i chetni do odpowiedzi na kazde pytanie (81%). Powyzsze wyniki s3 podobne
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do uzyskanych w badaniu przeprowadzanym przed trzema laty. W pordwna-
niu z rokiem 2009 wzrdst natomiast odsetek oséb oceniajgcych pozytywnie
kompetencje urzednikéw — z 66% do 80%. Najgorzej oceniany obszarem przy-
gotowania urzednikéw do pracy byta znajomos¢ jezyka — 43% respondentow
uznato, ze pracownicy Wydziatu nie znajg jezykdw obcych w wystarczajagcym
stopniu.

Wykres 2. Odsetek pozytywnych ocen pracownikéow Urzedu®*
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Uprzejmi Pomocni, chetni Kompetentni, Znajcy jezyki obce
do odpowiedzi na posiadajgcy w wystarczajgcym
kazde pytanie odpowiednig stopniu
wiedze

mrok 2009 rok 2012

W badaniu jakosciowym pojawity sie zdecydowanie mniej pozytywne
oceny na temat nastawienia urzednikdow niz w badaniu ankietowym. Prak-
tycznie wszyscy rozmowcy zgtaszali zastrzezenia do pracy lub nastawienia
pracownikéw Wydziatu. Rozbiezno$¢ miedzy wynikiem badania ilo$ciowego
i jakosciowego wymaga wyjasnienia. Nalezy zaznaczy¢, ze uczestnicy badan
jakosciowych, ktérzy majg mozliwos¢ formutowania swobodnych wypowiedszi,
wykazujg w naturalny sposdb tendencje do skupiania sie na przypadkach w pe-
wien sposdb wyjgtkowych i zapadajgcych w pamiec. Przywotanie sytuacji, gdy
kontakt z urzednikiem przebiega poprawnie i rutynowo, jest wiec mniej praw-
dopodobne niz w przypadku sytuacji naruszenia przez urzednika standardéw
zachowania. Niemniej jednak powszechnos¢ skarg na zachowanie urzednikow
w relacjach badanych wymaga zastanowienia.

14 W badaniu przeprowadzonym w 2009 r. nie zadano pytania dotyczacego jezykdw.
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5.2. Uprzejmos¢

Uczestnicy badania przywotywali sytuacje nieuprzejmego czy wrecz zto-
Sliwego zachowania pracownikéw Urzedu wzgledem klientéw. Przyktadowo,
osoba z Ukrainy przytoczyta historie, kiedy to urzedniczka jej zdaniem celowo
nie zwrdcita uwagi na fakt ewidentnej pomytki przy wypetnianiu formularza za-
proszenia dla dziecka (dwa razy wpisano te samg date w rubryce ,od — do”,
natomiast nalezato wpisa¢ rézne daty). Klientka Wydziatu w tej sytuacji mu-
siata zatatwiaé cata sprawe ponownie: Odbieramy ten dokument, ona tak z ta-
kim usmieszkiem: ,,Po co byto tyle hatasu jak Pani zaprasza to dziecko na jeden
dzien”. Mysmy byli oszotomieni — no ale przeciez no jak, sprawdzatam i sie py-
tatam czy wszystko w porzqgdku, [i méwiono, ze] tak, tak. ,Jak na jeden dzieri?”
— ,No przeciez Pani tak zaprosita”. Mysmy pdzZniej chodzili i robili jeszcze raz
drugie [zaproszenie] (kobieta, Ukraina/3).

Niektérzy badani mowili wprost o uprzedzeniach zywionych przez urzedni-
kow wzgledem pewnych grup cudzoziemcow, w szczegdlnosci oséb mniej wy-
ksztatconych i biedniejszych: Jak przyjdzie starsza pani, ktora ciezko méwi po
polsku, tak sprzgtaczka czy opiekunka, to pracownicy jakos tak niezbyt mito sie
do niej odnoszq, jak przyjdzie jakas pani na obcasach tadnie ubrana z tadnym
telefonem, nie wiem, czy jakis pan w garniturze, to od razu inaczej sie do tej
osoby zwracajg (kobieta, Ukraina/1). Uprzedzenia urzednikdw i stereotypowe
przekonania, wedle relacji badanych, mogg mie¢ takze wptyw na podejmowa-
ne przez nich decyzje administracyjne. Jedna z oséb zauwazyta, ze pracownicy
Wydziatu, np. prowadzgcy przestuchania, nie zawsze majg tez Swiadomos¢ ist-
nienia rdéznic kulturowych miedzy klientami Urzedu oraz innych, wynikajgcych
np. z braku wyksztatcenia.

Oceniajgc negatywnie nastawienie urzednikéw, cudzoziemcy postulowali,
by urzednicy starali sie by¢ bardziej wyrozumiali, poniewaz klienci WSC MUW
nie zawsze rozumiejg nowy porzgdek prawny, w ktdrym musza funkcjonowac.
Dlatego tez osoby pracujgce w Urzedzie powinny wykazywac sie wiekszg wyro-
zumiatoscia i ,ludzkim podejsciem”: Urzednicy powinni by¢ bardziej liberalni,
powinni rozumiec sytuacje cudzoziemcow. Bardziej ludzkie podejscie, wiecej za-
ufania, wyrozumiatosci (mezczyzna, Biatorus).

Warto zaznaczy¢, ze urzednicy byli zdecydowanie gorzej oceniani przez za-
granicznych studentdw z krajéw pozaeuropejskich niz przez badanych z krajéw
bytego ZSRR. Badani z Ukrainy i Biatorusi formutowali zniuansowane opinie od-
nosnie do nastawienia pracownikéw Wydziatu: To zalezy od tego, do kogo tra-
fisz [...]. Mi sie wydaje, Ze to jest moze od cztowieka, od dnia, moze od humoru
(kobieta, Ukraina/2). Studenci z kolei w zdecydowany sposéb okreslali ogdlne
nastawienie urzednikow do cudzoziemcéw jako bardzo nieprzychylne. Jeden

53

02_Grazyna_Funkcjonowanie.indd 53 @ 2013-10-16 13:54:38



Grazyna Szymarniska-Matusiewicz

z uczestnikow badania zwrdcit uwage na podejrzliwos¢ pracownikéw Wydzia-
tu, ktdra sprawia, ze wszyscy cudzoziemcy czujq sie jak potencjalni kryminali-
sci, nawet jesli przyjechali do Polski studiowacd. [...] Tam jest takie nastawienie,
ze kazdym razem, kiedy tam [jestem], mdj dzien jest zrujnowany. Nastawia-
nie, ktdre polega na tym, ze nikt nie chce ci pomdc. Nastawienie, ktére mowi
ci — jesli chcesz studiowacé w Polsce, to jest to twdj problem. Nie dosc¢ ze nie
chcg ci pomdc, to sprawiq, ze sprawa, jakq zatatwiasz, bedzie dla ciebie jesz-
cze trudniejsza (mezczyzna, Izrael). Inny student z Nigerii dodat: Zawsze jak ide
do tego Urzedu mam potem caty dzien depresje, mowie serio, to jest koszmar
(mezczyzna, Nigeria). Negatywne opinie studentéw przytaczane w badaniu ja-
kosciowym nie potwierdzity sie jednak w badaniu ankietowym — ogélna ocena
urzednikéw nie odbiegata od oceny reszty respondentéw.

5.3. Kompetencje merytoryczne

Cho¢ 80% respondentdw uznato pracownikéw Wydziatu za kompetentnych
i dysponujacych odpowiednig wiedzg, niektdrzy cudzoziemcy zauwazali, ze
urzednicy zazwyczaj wypetniajg swoje obowigzki poprawnie w sytuacjach stan-
dardowych, natomiast nie radzg sobie z przypadkami bardziej skomplikowany-
mi. Jedna z 0séb biorgcych udziat w badaniu powiedziata: To zalezy od poste-
powania, o ile ono jest niestandardowe. To znaczy, o ile chodzi o standardowe
rzeczy mi sie wydaje, ze ona jest wystarczajgca, bo przeciez majq chyba jakies
wewnetrzne uregulowania. Jezeli sytuacje sq niestandardowe, to wychodzg
bardzo rdézne rzeczy i niestety nie na korzysc¢ urzednikéw (kobieta, Biatorus).
W ocenie badanych urzednicy niekiedy nie wiedzg tez, ze weszty nowe przepi-
sy, nie zawsze znajg tez postepowanie, ktdre prowadzg, ze wzgledu na rotacje
pracownikéw w WSC MUW.

Cudzoziemcy przytaczali przyktady swiadczgce o niedostatecznej kompeten-
cji pracownikéw. Przywotywali np. sytuacje nieuzasadnionego (zdaniem klien-
tow Wydziatu) wymagania dokumentéw w trakcie postepowania, sprzecznych
informacji podawanych przez réznych urzednikéw czy sytuacji, gdy podawana
informacja byta niezgodna ze stanem prawnym: Jak bytam w tym pokoju infor-
macyjnym, to pani powiedziata, ze np. jak ja mam staty pobyt i staralismy sie
o pobyt dla mojego meza, to odpowiedziata, ze i tak potrzebuje zezwolenia na
prace, chociaz zgodnie z ustawq nie potrzebuje. Jakby i to bardzo mnie znieche-
cito w ogdle polecac¢ komus tam is¢ i dopytywac sie jakichs informacji (kobieta,
Ukraina/1).

Jak zauwazyta uczestniczka grupy fokusowej, istotne jest, by urzednicy
w rzetelny sposéb podchodzili do kazdej sprawy, majgc na wzgledzie dobro
klienta, poniewaz ten czesto nie orientuje sie w przepisach, a jednoczesnie
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kazda, nawet drobna kwestia, moze mie¢ wptyw na jego sytuacje. W zwigzku
z tym urzednik powinien wydawac rzetelnq informacje albo naprowadzac na
to, co warto by byfo zrobic, Zeby uzyskac¢ albo polepszy¢ nam tq sprawe catq.
[...] Ludzie niestety tego nie wiedzq, przez takie rézne drobnostki wprowadzajg
ich pdzniej po prostu w duze problemy, wiec urzednikom na Dtugiej bardzo mile
bytoby widziane, aby faktycznie mieli bardziej cierpliwosci do tych osob i zeby
faktycznie ich wspomagaty (kobieta, Ukraina/2).

5.4. Znajomosc jezykéw obcych

W 2012 roku badanym zadano pytanie o to, w jaki sposdb oceniajg kom-
petencje jezykowa pracownikéw Urzedu. W tej dziedzinie urzednicy wypadli
zdecydowanie najstabiej w ocenie cudzoziemcow. 29% ankietowanych nie od-
powiedziato w ogdle na to pytanie — mozna przypuszczac, ze byty to osoby za-
tatwiajgce sprawy urzedowe w jezyku polskim, dla ktdrych ta kwestia nie byta
sprawg istotng. Sposrdd pozostatych badanych az 43% uznato, ze urzednicy nie
znajg jezykdéw obcych w wystarczajgcym stopniu.

Z oczywistych wzgledéw najczesciej zwracaty na ten problem uwage osoby
niemoéwigce w jezyku polskim. Jak zauwazyt jeden z uczestnikéw grupy foku-
sowej: Oczywiscie najwiekszym problemem na jaki natrafiamy, to brak znajo-
mosci jezykow wsrod pracownikéw Urzedu. A to jest Urzqd dla cudzoziemcow!
I nikt nie mowi tam po angielsku. | jeszcze nad tym wszystkim wisi wielki znak
Unii Europejskiej (mezczyzna, lzrael). Brak mozliwosci porozumienia sie w je-
zyku innym niz polski skazuje cudzoziemcédw na niesamodzielnos¢, rodzac ko-
niecznos¢ korzystania z pomocy poza Urzedem. Zwrdcenie sie o wsparcie nie
zawsze jest jednak komfortowe dla cudzoziemcdéw, poniewaz pomoc w zata-
twianiu formalnosci w Wydziale wymaga zazwyczaj wielokrotnego i wielogo-
dzinnego zaangazowania. Jedna z respondentek badania ankietowego stwier-
dzita: Dziwi mnie, Ze nikt z urzednikéw nie postuguje sie angielskim. Za kazdym
razem musze sie zwalniac¢ z pracy, aby zatatwic¢ dokumenty z mezem (kobieta,
Ukraina/4).

Niektérzy badani zauwazali, ze problemem moze by¢ nie tyle faktyczna nie-
znajomosé jezykdw obcych wsréd pracownikéw Urzedu, lecz to, ze zgodnie
z przepisami postepowanie administracyjne musi by¢ prowadzone w jezyku
polskim. Powoduje to sytuacje, gdy od klienta wymaga sie uzywania jezyka pol-
skiego nawet w przypadku, gdy urzednik zna jezyk obcy, w ktédrym mogtby sie
porozumieé z cudzoziemcem: Teoretycznie urzednicy znajq jakies jezyki poza
polskim, tez czasem pokazujq, ze rozumiejq angielski, ale jakby, poniewaz jakby
nie majg obowigzku mowic w tych jezykach, ktdre znajg, no to nie postugujg
sie nimi. [...] Czasem na przestuchaniach widaé, bo ja chodzitam jako ttumacz
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na przestuchania np. z rosyjskiego na polski albo angielski, w takich réznych
parach. Widac, ze rozumiejg odpowiedz i juz zaczynajq notowac zanim ja prze-
ttumacze — ale udajg, Ze nie (kobieta, Biatorus). Urzednicy w opinii cudzoziem-
cow sg w wiekszym stopniu sktonni postugiwac sie jezykami obcymi w sytua-
cjach nieformalnych, natomiast w sprawach Scisle zwigzanych z prowadzeniem
procedur urzedowych pozostajg przy jezyku polskim.

5.5. Odpowiedzialnos¢ urzednikéw za udzielane informacje

Kolejnym aspektem pracy urzednikdw, co do ktdrego zgtaszano za-
strzezenia, jest kwestia odpowiedzialnosci za informacje przez nich udzielane.
Jak wspominali uczestnicy badania jakoSciowego, zdarzaty im sie sytuacje, gdy
osoby pracujgce w WSC MUW udzielaty sprzecznych informacji. Badani zwra-
cali tez uwage na nieche¢ urzednikéw do udzielania informacji w formie pisem-
nej’®. Bytaby to szczegdlnie cenna mozliwo$¢ dla osdb, niepostugujgcych sie
jezykiem polskim: Mysle, ze najwiekszym problemem tam jest to, ze wszyscy
pracownicy Urzedu odmawiajq dawania czegokolwiek napisanego na papierze.
No a poza tym nie mowiqg po angielsku. Ale nawet informacje po polsku, jak
jest wydrukowana, mozna w domu przeczytac jeszcze raz, sprawdzi¢ ze stow-
nikiem i jakos zrozumiec¢ (mezczyzna, lzrael). Uzyskanie informacji na papierze
mogtoby tez okazac sie pomocne w sytuacji, gdy cudzoziemcowi zostang udzie-
lone sprzeczne informacje.

Odmowy udzielania informacji na piSmie przez urzednikdw mogg wynikac
z obawy przed ewentualnym pociggnieciem do odpowiedzialnosci za udziele-
nie btednych informacji. Elementem tej strategii moze by¢ réwniez odnotowy-
wana przez niektorych badanych niechec¢ pracownikédw Urzedu do przedsta-
wiania sie z imienia i nazwiska.

Cudzoziemcy domagali sie wziecia przez pracownikéw Wydziatu odpowie-
dzialnosci za udzielane informacje, zwracajgc uwage, ze konsekwencjg btedu
pracownika Urzedu moze by¢ np. negatywna decyzja w sprawie legalizacji po-
bytu danej osoby w Polsce.

1> Cenng mozliwoscia, pozwalajaca uzyskaé informacje pisemne, jest kontakt z Urzedem dro-
g9 mailowa (zaréwno w sprawach ogélnych, zwigzanych z procedurami, jak i w sprawie konkret-
nego postepowania). Ponad potowa respondentéw nie byta jednak Swiadoma mozliwosci uzyska-
nia informacji droga e-mail. Ponadto informacje udzielane drogg mailowga s przede wszystkim
w jezyku polskim, co ogranicza znacznie uzyteczno$é tego rozwigzania. Wiecej na ten temat zob.
N. Klorele, Dostep do informaciji... w niniejszej publikacji [przyp. red.].
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5.6. Brak poczucia prywatnosci przy zatatwianiu spraw w Urzedzie

Podobnie jak w badaniu z 2009 roku, rozmdéwcy uskarzali sie na brak pry-
watnosci przy zatatwianiu czesci urzedowych formalnosci. Badani zauwazali, ze
w trakcie procedowania nie przebywajg nigdy z urzednikiem sam na sam, co
moze w ich opinii stanowi¢ efekt celowej polityki Urzedu: Moze oni po prostu
majqg takie zasady niestety, Zzeby wszystko byto przejrzyste. Zzeby nie byto sam
na sam, nie wiem (kobieta, Ukraina/2).

Sytuacja ta wywotuje jednak wsréd czesci badanych dyskomfort, jako ze
nierzadko zmuszeni sg oni do ujawniania informacji o charakterze dos¢ osobi-
stym w obecnosci innych oséb. W szczegdlnosci dzieje sie tak w przypadkach,
gdy rozmowa z urzednikiem dotyczy kwestii matzenstwa: Jak bylismy na prze-
stuchaniu w sprawie matzeristwa to w jednym pokoju siedziato nie wiem z 4, 5
inspektorow, chyba 4, w tym pokoju jak ten nieduzym i byty 4 przestuchania na
raz, gdzie sie pytali o bardziej intymne rzeczy i jakby byto to troche niezreczne
(kobieta, Ukraina/1).

6. Ocena zmian wprowadzonych w WSC MUW

W toku badania rozmdéwcy zostali zapytani o to, jak oceniajg wprowadzone
w ostatnich latach zmiany w pracy Wydziatu. Zmianami podlegajgcymi ocenie
byty:
¢ mozliwosc¢ telefonicznego umdwienia sie na ztozenie wniosku,
¢ mozliwos¢ sktadania wniosku w miejscach innych niz siedziba Wydziatu przy
ul. Dtugiej (w Kancelarii Gtéwnej Mazowieckiego Urzedu Wojewddzkiego na
pl. Bankowym oraz w Ogélnomiejskim Punkcie Obstugi Mieszkaricéw w Me-
trze Centrum?®),
e mozliwos¢ pobrania formularza wniosku ze strony internetowej Urzedu,
e system wydawania numerkow w siedzibie przy ul. Dtugiej.
Badani zostali zapytani o to, czy korzystali z wyzej opisanych mozliwosci.
W przypadku kazdego z opisanych udogodnien korzystanie z nich deklarowata
mniej niz potowa badanych. Stosunkowo najwiecej, 40% ankietowanych, Scia-

6 W tzw. Ogdlnomiejskim Punkcie Obstugi Mieszkaricéw (OPOM) pracuja urzednicy m.st.
Warszawy (nie WSC MUW). Zatatwi¢ w nim mozna kilkanascie spraw lezacych w gestii réznych
instytucji, np. ztozy¢ wniosek o wydanie odpisdw z aktéw stanu cywilnego. Mozna tu takze ztozy¢
whniosek na zamieszkanie na czas oznaczony, osiedlenie sie i pobyt rezydenta dtugoterminowego
UE, jednak bez mozliwosci uzyskania pomocy w ich weryfikacji czy przy ich wypetnianiu. Punkt ten
przyjmuje wnioski legalizacyjne na postawie porozumienia zawartego miedzy Wojewoda Mazo-
wieckim i Prezydentem m.st. Warszawy. Wiecej na temat OPOM i innych mozliwosci w zakresie
sktadania wnioskow zob. N. Klorek, Badanie ewaluacyjne... w niniejszej publikacji [przyp. red.].
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gato wniosek ze strony internetowej. Z mozliwosci telefonicznego umdwienia
sie na ztozenie wniosku korzystato 26% badanych, sposréd ktérych zdecydowa-
na wiekszos¢ ocenita takowg mozliwos¢ pozytywnie. Jest to dos¢ niski odsetek,
biorgc pod uwage, ze cudzoziemcy czesto zwracali uwage na diugi czas oczeki-
wania w kolejkach (zob. punkt 7).

W wypowiedziach cudzoziemcéw objetych badaniem jakosciowym (choc
docenili oni samg mozliwos¢ umowienia sie na konkretny dzien) pojawity sie
zastrzezenia mogace by¢ wyttumaczeniem niewielkiej popularnosci tego roz-
wigzania. Wedtug jednej z uczestniczek badania istotnym problemem jest to,
Ze zazwyczaj osoba umawiajgca na ztozenie wniosku nie postuguje sie jezykiem
polskim. Powoduje to, ze np. student zagraniczny ktdry tutaj po raz pierwszy
w Polsce przebywa i chce zrobic¢ wszystko na czas i no i to jest naprawde pierw-
szy dla niego kontakt z Urzedem, i jest on fatalny, bo nie mogq sie dogadac
(kobieta, Biatorus). Inna osoba zwrdcita uwage, ze niekiedy dos¢ dtugie (2 — 3
tygodnie) sg terminy dostepne po telefonicznym umdwieniu sie, szczegdlnie
w okresach, gdy naptyw cudzoziemcow wzmaga sie (np. jesiennym, co wigze
sie z poczatkiem roku akademickiego). W takich sytuacjach mozna korzystac
z mozliwosci ztozenia wniosku w Punkcie Obstugi w Metrze Centrum. Skorzy-
stato z niej 39% badanych, natomiast w kancelarii przy pl. Bankowym wniosek
ztozyto jedynie 21% respondentéw.

Nalezy podkresdli¢, ze zdecydowana wiekszos¢ oséb korzystajacych z opi-
sanych powyzej udogodnien oceniata je pozytywnie (od 81% do 88%), choc
zauwazano tez ich pewne mankamenty. Cudzoziemcy chwalili m.in. brak ko-
lejek w punkcie w Metrze, zwracajac jednoczesnie uwage na brak mozliwosci
uzyskania tam bardziej szczegétowych informacji (cho¢ jedna z respondentek
stwierdzita, ze urzednicy miejscy pracujacy w punkcie w Metrze udzielajg nie-
rzetelnych informacji, ze wzgledu na brak odpowiednich kompetencji, co moze
mie¢ negatywny wptyw na dalsze postepowanie).

Warto zwrdcié¢ uwage na znaczacy odsetek osdb, ktore nie styszaty o opisy-
wanych mozliwosciach. Brak wiedzy o mozliwosci Sciggniecia wniosku ze stro-
ny internetowej deklarowat co trzeci badany. Odnosnie do mozliwosci telefo-
nicznego umaéwienia sie, niewiedze deklarowato 39% osdb, co stanowi odsetek
wyzszy w porownaniu z 2009 rokiem (25%). W zakresie réznych mozliwosci
sktadania wnioskdw, 46% badanych nie wiedziato, ze mozna je sktadac przy pl.
Bankowym, 37% badanych zas wykazywato analogiczng niewiedze odnosnie
do punktu w Metrze Centrum. Wyniki te sg poréwnywalne z wynikami z 2009
roku, co pozwala sgdzi¢, ze mimo istnienia tego rodzaju mozliwosci od kilku lat,
wiedza na ich temat wsrdd cudzoziemcdw nie zwieksza sie.
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Wykres 3. Ocena udogodnien wprowadzonych w WSC MUW
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Najbardziej pozytywne oceny ze strony badanych zyskat system wyda-
wania numerkow przez pracownika Wydziatu w siedzibie przy ul. Dtugiej. Az
93% ankietowanych ocenito go pozytywnie (w roku 2009 odsetek ten wyno-
sit 92%). W trakcie badan jakosciowych rozméwcy doceniali, ze system ten
pozwolit uporac sie z procederem sprzedawania miejsc w kolejce do Urzedu,
zjawiskiem okrzyknietym przez media mafig kolejkowa. Niektdrzy sposréd ba-
danych skarzyli sie jednak na pewne niedostatki obecnego rozwigzania, zwra-
cajac m.in. uwage, ze osoba wydajgca numerki nie méwi w jezyku angielskim,
wiec trudno czasami dowiedziec¢ sie, ktory numerek nalezy pobraé. Zdarzajg
sie tez sytuacje, gdy wydaje sie numerek, nawet jezeli na skutek bardzo duzej
liczby klientéw urzednicy nie sg w stanie obstuzy¢ danej osoby tego dnia: Pani
wyszta z gabinetu, nas zostafo sporo osob, [...] i po prostu powiedziata, Ze za
15 minut koniczy prace, ale na dzisiaj decyzji juz wydawac nie bedzie (kobieta,
Ukraina/3). Taka osoba oczekiwata wiec przez kilka godzin nadaremnie. Jak za-
sugerowat jeden z badanych: Pracownicy Urzedu powinni mie¢ dobre wyczu-
cie, jak dziata Urzqd i przesta¢ wydawacé numerki w pewnym momencie, kiedy
najprawdopodobniej i tak nie uda sie juz na ten numerek wejsé. A tak to nigdy
nie mowiq tak konkretnie: OK, ten numerek nie ma szansy wejs¢, wiec prosze
przyjs¢ jutro (mezczyzna, Izrael). Dla niektdrych krepujgce moze by¢ tez to, ze
numerka nie pobiera sie samodzielnie — np. by pobra¢ numerek pozwalajgcy
ztozy¢ wniosek, nalezy okaza¢ wypetniony formularz wniosku.
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Warto zauwazy¢ natomiast, ze w toku badania nie zgtaszano problemu syg-
nalizowanego przez cudzoziemcédw w roku 2009, polegajgcego na kierowaniu
interesantow do niewtasciwych pokoi przez osobe wydajgcg numerki. Kompe-
tencja pracownika kierujgcego cudzoziemcdw do poszczegdlnych urzednikéw
byta oceniana pozytywnie.

7. Gtdwne problemy zgtaszane przez cudzoziemcow

W ramach badania ankietowego cudzoziemcy mieli mozliwos$¢ wskazania naj-
powazniejszych trudnosci, z jakimi borykali sie podczas zatatwiania spraw w Wy-
dziale Spraw Cudzoziemcédw Mazowieckiego Urzedu Wojewddzkiego. Prawie
1/5 badanych zadeklarowata brak trudnosci przy zatatwianiu spraw urzedowych
(w 2009 roku odsetek oséb wyrazajacych taka opinie wynosit jedynie 6%). Pozo-
stali sposrdd ankietowanych zostali poproszeni o wskazanie maksymalnie trzech
aspektow zatatwiania spraw urzedowych, ktére uwazajg za problematyczne. Li-
sta najczesciej zgtaszanych problemoéw znajduje sie w Tabeli 6.

Tabela 6. Co wedtug Pana/Pani stanowi najwieksze utrudnienie w zatatwianiu
spraw w Urzedzie?"’

48%
47%
21%
19%

Dtugotrwata procedura
Dtugi czas oczekiwania w kolejkach

Bariera jezykowa
Nic/nie mam zadnych probleméw

Trudnosci z uzyskaniem zrozumiatej informacji na temat wtasnego postepowania 19%
Brak wystarczajgcych informacji dotyczacych procedury sktadania wnioskéw i wymaganych 14%
dokumentéw °

7%
6%
7%

Nieprzyjemni pracownicy Urzedu
Niekompetentni pracownicy Urzedu
Inne

Najczesciej wskazywanymi trudnosciami byty dtugotrwata procedura oraz
dtugi czas oczekiwania w kolejkach (mimo ze respondenci doceniali pozytyw-
ne zmiany w tym obszarze) — na problemy te zwrdécita uwage blisko potowa ba-
danych.

Warto poréwnac odpowiedzi na to pytanie z wynikami uzyskanymi w 2009
roku. Zwraca uwage wieksze rozproszenie odpowiedzi. W poprzednim bada-
niu dtugie kolejki byty sprawga zaprzatajgcg uwage respondentéow zdecydowa-

17 Odsetek wskazan odnosi sie do wszystkich respondentéw. Respondenci moli wybraé¢ mak-

symalnie trzy odpowiedzi.
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nie w najwiekszym stopniu — za najwazniejszy problem zostaty uznane az przez
61% rozmdéwcéw. W 2012 roku za najistotniejszy problem kwestie te uznato
okoto 1/3 respondentdw, ktorzy wskazali najwazniejszg trudnosé, podobny za$s
odsetek zwrdcit uwage w tym punkcie na dtugotrwaty procedure (zob. Tabela
7.). Mniejszy odsetek badanych wskazujgcych na dtugie kolejki z pewnoscia
jest zwigzany z deklarowanym przez badanych kréotszym czasem poswiecanym
na zatatwianie spraw urzedowych (zob. punkt 4.1.). Widaé wiec wyrazng po-
prawe w omawianym aspekcie, aczkolwiek w deklaracjach badanych skargi na
dtugosé kolejek nadal pojawiaty sie czesto. Jak zauwazyta jedna z rozmdéwczyn:
To dobrze, Ze nikt sie nie wbija w te kolejke, ale strasznie dfugo to jakos wszyst-
ko idzie, Zzeby ztozy¢ wniosek trzeba czeka¢ 3 godziny czasem, ja czekatam chy-
ba okoto 2 godzin zeby ztozy¢. [...] Chociaz niby pisato, Zze nieduzo osob, nieduzo
0sob i tyle pokoi do przyimowania tych wnioskéw, a tak naprawde nie wszyst-
kie pokoje byty otwarte do przyjmowania (kobieta, Ukraina/1). Niektérzy bada-
ni zauwazali, ze dtugi czas oczekiwania wigze sie m.in. z obecnoscig w Urzedzie
petnomocnikdw, ktérzy zatatwiajg kilka spraw na raz.

Jesli chodzi o dtugotrwate procedury cudzoziemcy narzekali m.in. na licz-
be wymaganych dokumentéw oraz na koniecznos$¢ donoszenia dokumentéw,
o ktérych cudzoziemcy nie sg informowani przed rozpoczeciem postepowania:
[Powinna by¢] jasna lista wymaganych dokumentow. Kazdorazowo przy skta-
daniu dokumentdw lista sie zwieksza i wymagane dokumenty tez (kobieta, brak
danych na temat obywatelstwa). Respondenci zwracali uwage, ze jest to anga-
Zujace czasowo i wyrazali zyczenie, by wszystkie dokumenty mozna byto ztozy¢
za jednym podejsciem (mezczyzna, Turcja/2). Wedtug cudzoziemcdédw zdarzajg
sie tez sytuacje wezwan do donoszenia ztozonych juz raz dokumentéw, jak i do-
kumentdw niezgodnych z przepisami: Osoby przyjmujgce wnioski wymagajq
niekiedy dokumentdow innych niz te, ktore przewiduje ustawa (kobieta, Wiet-
nam). Procedura przedtuzana jest tez kontaktowaniem sie z klientami jedynie
za posrednictwem poczty. Jak zwrdcit uwage jeden z respondentéw, powo-
duje to: Bezsensowne przedtuzanie procedury — zamiast zadzwonic¢ do klienta
i poinformowac o brakujgcych dokumentach, inspektorzy przedtuzajq procedu-
re o kolejny miesigc [wysytajac pisma] (mezczyzna, Indie). Ponadto dla oséb,
ktére uzyskaty pozytywna decyzje, niezrozumiata byta koniecznos¢ dtugiego
oczekiwania na wydanie karty pobytu: Ja po prostu nie rozumiem, dlaczego nie
mogq nam od razu dawac tej karty. Przeciez jak jest decyzja, to wiadomo, ze
wszystko jest juz sprawdzone i wszystko jest ok. To dlaczego mamy jeszcze cze-
kac caty miesigc na karte pobytu? To nam bardzo komplikuje Zycie, szczegdlnie
Ze nie wiemy, czy mozemy w tym czasie podrézowac, poza Unie znaczy sie, z tq
decyzjq, czy nie. Kiedys, pamietam, to byto 14 dni, teraz to juz jest miesiqgc, ja
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nie rozumiem dlaczego (mezczyzna, Turcja).'® Niektére osoby wskazywaty ko-
niecznos¢ zatrudnienia dodatkowych oséb w Wydziale, by przyspieszy¢ poste-
powania.

Wskazywanie na dtugos¢ procedury i dtugi czas oczekiwania w kolejkach
jako na najistotniejsze problemy w zatatwianiu spraw urzedowych byto typo-
we dla przedstawicieli najliczniej reprezentowanego w badaniu obywatelstwa
— facznie kwestie te byly zgtaszane przez 82% respondentéw z Ukrainy. Z kolei
wskazania oséb pochodzacych z innych panstw byty bardziej zréznicowane.

Tabela 7. pokazuje, jaki odsetek respondentdw uznat dane utrudnienie za
najwazniejsze w zatatwianiu spraw w Urzedzie.

Tabela 7. Najpowazniejsze utrudnienie w zatatwianiu spraw w WSC MUW (jed-
na odpowiedz)

rok 2012*° | rok 2009

Dtugotrwata procedura 32% bd®
Dtugi czas oczekiwania w kolejkach 31% 61%
Bariera jezykowa 17% 10%
Trudnosci z uzyskaniem zrozumiatej informacji na temat wtasnego postepowania 8% bd

Brak wystarczajacych informacji dotyczacych procedury sktadania wnioskow o o

i wymaganych dokumentéw 7% 13%
Niekompetentni pracownicy Urzedu 3% bd

Nieprzyjemni pracownicy Urzedu 2% 3%
Inne 1% 3%

Istotny problem, zgtaszany przez znaczacy odsetek cudzoziemcéw (17%
0s6b, ktére wskazaty trudnosci), stanowi bariera jezykowa. Odnotowano istot-
ny wzrost (o 7%) odsetka badanych, dla ktérych niemoznos$¢ porozumienia
sie z urzednikiem w jezyku obcym stanowi najwieksze utrudnienie przy zata-
twianiu spraw urzedowych. Wzrost ten nastgpit, mimo ze w poréwnaniu z ba-
daniem z 2009 roku ws$réd badanych znalazto sie wiecej oséb pochodzacych
z krajow bytego ZSRR, a wiec mniej narazonych na problemy komunikacyjne.
Na bariere jezykowg jako najwazniejszy problem stosunkowo czesto wskazywa-
ty osoby z krajéw pozaeuropejskich, w znacznej mierze byli to studenci, ktorzy
nie mieli prawdopodobnie w Polsce utrwalonej sieci migracyjnej.

18 Wiecej na temat kwestii zwigzanych z wymaganymi dokumentami i prowadzeniem poste-
powan zob. takze N. Klorek, Funkcjonowanie... w niniejszej publikacji [przyp. red.].

19 Odsetek wskazan odnosi sie do respondentow, ktdrzy wskazali jedng najwazniejsza trud-
nos¢.

20\W 2009 r. nie pytano wprost o dtugos$é procedury, a o dtugi czas oczekiwania na decyzje,
ktéry zostat uznany za najwazniejsze utrudnienie przez 2% badanych.
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Wsréd badanych z krajow pozaeuropejskich, czesto uskarzajgcych sie na
problemy z komunikacjg, pojawiaty sie réwniez skargi na trudnosci ze zdoby-
ciem wystarczajgcej informacji na temat procedury sktadania wnioskéw oraz
na temat wtasnego postepowania. Jak zauwazyta jedna z badanych, w ostatniej
kwestii pomocny jest przeglad akt, o ktéry moze wnioskowaé cudzoziemiec.
By jednak uzyskaé¢ poszukiwane informacje z akt sprawy, trzeba dysponowad
pewng wiedzg, gdzie i w jaki sposdb ich szukaé, oraz postugiwac sie sprawnie
jezykiem polskim: To jest bardzo dobra mozliwosé, bo to jest tak naprawde je-
dyny sposob, by faktycznie sie dowiedziec, co tam sie dzieje, tak. Z tym, ze tez
trzeba umiec skorzystac z tego, bo czasem cztowiek, jak widzi te wszystkie akta
zgromadzone, nie bardzo wie, na co zwrdci¢ uwage. | tutaj warto na to przyjsc¢
przygotowanym, skonsultowac gdzies, nie w Urzedzie moze w organizacjach
pozarzqgdowych, czego szukad, na co zwrdci¢ uwage, bo czasem np. takie waz-
ne rzeczy jak daty, kiedy dokument byt wystawiony albo dotart do Urzedu taki
cztowiek, ktory przychodzi na przeglgd akt no pomija (kobieta, Biatorus).

Podobnie jak w roku 2009, stosunkowo maty odsetek badanych (2%) uzna-
walt, ze najwiekszym problemem w zatatwianiu spraw urzedowych jest nieprzy-
jemne nastawienie pracownikéw Urzedu do interesanta. Niewielu badanych
wskazywato réwniez na niekompetencje urzednikdw (3%), cho¢ jednoczesnie
cudzoziemcy rekomendowali zmiany w tym zakresie.

8. Rekomendacje

Respondenci mieli mozliwos¢ zgtoszenia konkretnych sugestii dotyczacych
poprawy funkcjonowania Urzedu. Z mozliwosci tej skorzystato 2/3 ankietowa-
nych, 1/3 za$ nie wypowiedziata sie w tej kwestii. Tabela 8. ilustruje rozktad
odpowiedzi na ponizsze pytanie.

Tabela 8. Co zmienitby/zmienitaby Pan/Pani w funkcjonowaniu WSC MUW?#

Skrécenie procedury, skrécenie czasu oczekiwania na decyzje 16%
Bardziej uprzejmi, bardziej kompetentni pracownicy 12%
Lepsza znajomos¢ jezyka wsrdd urzednikow, ttumaczenie formularzy na inne jezyki 12%
Skrécenie kolejek 12%
Lepszy dostep do informacji, jasnos$¢ w kwestii wymaganych dokumentéw 11%
Uproszczenie procedur, mniejsza ilos¢ sktadanych dokumentéw 10%
Kwestie organizacyjne (wiekszy budynek, dtuzszy czas otwarcia, winda w budynku) 6%
Wiecej urzednikéw 4%

21 Odsetek wskazan odnosi sie do respondentdw, ktérzy odpowiedzieli na pytanie.
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Internetyzacja, mozliwos$¢ zatatwienia catosci sprawy on-line 4%
Bardziej indywidualne podejscie do klienta 2%
Nic, zmienito sie na lepsze 4%
Inne 8%

Najwieksza grupa badanych (16%) uznata, ze najwazniejszg sprawg wyma-
gajacg zmiany w pracy Urzedu jest skrécenie czasu trwania catosci procedury
czy tez czasu oczekiwania na wydanie decyzji. W wypowiedziach ankietowa-
nych pojawiaty sie zaréwno ogdlne wskazania, typu: Nalezy skroci¢ czas pro-
cedury (kobieta, Wenezuela), jak i bardziej konkretne sugestie: Jesli przyniosto
sie komplet dokumentdw, decyzja powinna by¢ szybko wydawana (mezczyzna,
Nepal) czy tez wprowadzenia kontaktu telefonicznego, ktory usprawni poste-
powanie. Warto zauwazy¢, ze w roku 2009 przyspieszenie wydawania decyzji
byto sugerowane jako najbardziej potrzebna zmiana przez 9% badanych.

12% badanych wskazywato na koniecznos$¢ zmiany w postawie pracowni-
kéw Urzedu. Uwagi ankietowanych dotyczyty zaréwno uprzejmosci i kultury
osobistej urzednikow, jak i ich kompetencji. Bardzo czesto obydwa aspekty pra-
cy urzednikow byty poruszane przez badanych jednoczesnie: Bardziej uprzejmi
i kompetentni pracownicy (kobieta, Rosja); Urzednicy sq zbyt aroganccy, uzy-
wajq skomplikowanego jezyka, cudzoziemcy nie rozumiejq, o co chodzi (ko-
bieta, Ukraina/5). W 2009 roku na konieczno$¢ zmian w tym zakresie zwracat
uwage podobny odsetek (13%) badanych.

W wypowiedziach czesci respondentdw pojawiato sie oczekiwanie, by
urzednicy podchodzili do interesantéw w sposdb bardziej zindywidualizowa-
ny, uwzgledniajgc okolicznosci zwigzane z ich sytuacja zyciowg. W relacjach
niektérych cudzoziemcdéw, pracownicy Urzedu bowiem czesto nie reagowali
w sposob wiasciwy, jesli dana sprawa miata ztozony charakter — nie byli, zda-
niem badanych, przygotowani do procedowania w nietypowych przypadkach:
Chociaz oni [urzednicy] uzasadniajg kazde wydanie decyzji [tym], ze kazda sy-
tuacja jest indywidualna tak naprawde wydaje sie, ze akurat oni sq absolutnie
nieprzygotowani do sytuacji indywidualnych, tylko do rozwiqzan standardo-
wych. Kazdq sprawe chcq ukierunkowac do takiego standardowego rozwiqza-
nia, tylko nie zawsze tak sie da i wtedy skutkuje tq decyzjg negatywngq (kobieta,
Biatorus).

Kolejna istotna kwestia, na ktdrg zwrdcili uwage respondenci, dotyczyta do-
stepnosci Urzedu dla oséb niepostugujgcych sie jezykiem polskim. 12% zgtasza-
nych przez ankietowanych sugestii odnosito sie do problemu bariery jezyko-
wej i niewystarczajgcego postugiwania sie przez urzednikéw jezykami obcymi,
zwilaszcza jezykiem angielskim: Potrzeba pracownikdw, ktérzy mowiqg po an-
gielsku i rosyjsku (kobieta, Rosja/2), Potrzeba wiecej pracownikéw mowigcych
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po angielsku (more English speaking staff needed) (mezczyzna, Chiny/2). Uwagi
dotyczyty takze niedostatecznej dostepnosci obcojezycznych wersji formularza
whiosku o legalizacje pobytu, koniecznosci wypetniania go w jezyku polskim
oraz przekazywania pism w jezyku polskim, co czesto uniemozliwia ich zrozu-
mienie.

W pordéwnaniu z 2009 rokiem zmniejszyt sie odsetek badanych uznajacych
dtugie kolejki w Urzedzie za najpilniejszg kwestie do rozwigzania. W poprzed-
nim badaniu 17% ankietowanych sugerowato konieczno$¢ skrocenia kolejek,
kolejne 14% za$ postulowato, by w Urzedzie zostato zatrudnionych wiecej pra-
cownikéw (co bezposrednio wigze sie z kwestig przedtuzajacego sie oczekiwa-
nia w Urzedzie). W roku 2012 postulat skrécenia kolejek formutowato 12% ba-
danych, jedynie 4% ankietowanych za$ wspominato o koniecznosci zwiekszenia
zatrudnienia w Wydziale. Tendencja ta wynika niewatpliwie z deklarowanego
przez badanych skrdcenia sie czasu oczekiwania przy zatatwianiu spraw urze-
dowych (zob. punkt 4.1.). Jeden z uczestnikdw badania jako$ciowego zapropo-
nowat wydzielenie pokoi dla petnomocnikdw, ktdrzy czesto zatatwiajg na raz
kilka spraw (dotyczacych kilku klientdw), co wydtuza znacznie okres czekania
w kolejce oséb odwiedzajgcych Urzad wytgcznie w swojej sprawie, lub wyzna-
czenie urzednikéw specjalnie do wspdtpracy z petnomocnikami.

Innym waznym postulatem przedstawianym przez cudzoziemcéw byto
uproszczenie procedur zwigzanych z legalizacja pobytu cudzoziemcéw.
W 2012 roku zwrdcita na to uwage co 10. osoba, ktéra udzielita odpowiedzi na
pytanie (w 2009 roku 6% badanych sugerowato koniecznosé uproszczenia pro-
cedur, 3% za$ apelowato o zmiany prawa). Wiele sposrdd zgtaszanych sugestii
dotyczyto zmniejszenia liczby wypetnianych formularzy czy tez dokumentow
dotgczanych przy sktadaniu wniosku. Jak zauwazyta jedna z respondentek: Zbyt
duza ilos¢ wymaganych dokumentow, zbyt mate zaufanie do cudzoziemcow
— praca Urzedu w wiekszym stopniu powinna opierac sie na oswiadczeniach
cudzoziemcow, np. oswiadczeniu o zameldowaniu (Ukraina/5). Wiekszo$¢ de-
klaracji miata charakter ogélny: Zeby mozna byto mniej dokumentéw sktadac
— zeby wystarczyta 1 — 2 wizyty w Urzedzie (kobieta, Biatorus/2). Cze$¢ sposréd
sugerowanych zmian dotyczyta wprost wymogow prawnych. Formutowano
rowniez szczegétowe sugestie, obejmujgce konkretne sytuacje zwigzane z po-
bytem w Polsce takich kategorii cudzoziemcéw jak pary matzenskie badz tez
studenci: Dla par matzeriskich uproszczenie, ktére majq wspdlne dzieci, za caty
okres pobytu to juz 12 lat bylismy na 4 przestuchaniach. Uwazam to za niepo-
trzebne (kobieta, Ukraina/6).

W wypowiedziach badanych pojawiaty sie réwniez inne sugestie w zakresie
konkretnych rozwigzan organizacyjnych, mogacych usprawnic¢ prace Urzedu.
Pojawity sie skargi na konieczno$¢ oczekiwania na zewnatrz przed budynkiem,
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wraz z postulatem przeniesienia Urzedu do wiekszego budynku: To uwtfacza
godnosci, ze trzeba stac¢ na zewngtrz, zanim otworzy sie Urzqd. Wiekszy budy-
nek, gdzie bytoby wiecej sal przyje¢ i mniej kolejek (mezczyzna, Albania). Su-
gerowano rowniez potrzebe wydtuzenia godzin pracy Urzedu: Dfuzsze godziny
urzedowania; Aby Urzqd byt czynny w systemie zmianowym, np. 9—-17, 12-20,
czyli w godzinach dostepu dla ludzi pracujgcych (kobieta, Ukraina/7).

Jeden z badanych postulowat umieszczenie wewnatrz Urzedu systemu zna-
kéw, pozwalajacych na fatwiejszg orientacje w Urzedzie osobom niepostugu-
jacym sie jezykiem polskim ani angielskim. Inny respondent zasugerowat na-
tomiast konieczno$¢ usuniecia sprzed siedziby Wydziatu przedstawicieli firm
zajmujacych sie komercyjnie legalizacjg pobytu i pracy: Przydatoby sie usung¢
grupe osob sprzed Urzedu, bo to wyglgda jak bazar i szkodzi wizerunkowi Urze-
du (mezczyzna, brak informacji na temat obywatelstwa).

Niektorzy sposrdd badanych sugerowali, ze znaczgcym udogodnieniem by-
taby dalsza komputeryzacja pracy Urzedu, dajgca mozliwosc¢ zatatwiania catosci
spraw zwigzanych z legalizacjg pobytu przez Internet. Tego rodzaju oczekiwania
w duzej mierze zwigzane sg z niezadowoleniem z ciggle zbyt dtugich kolejek:
Chciatabym, zeby mozna byfto robic [zatatwiaé sprawy] przez Internet, bo ocze-
kiwanie tutaj to strata czasu (kobieta, Wietnam/2).

9. Podsumowanie

Badanie wsréd cudzoziemcow korzystajacych z ustug Wydziatu Spraw Cu-
dzoziemcow MUW przeprowadzone w 2012 roku uwidocznito pewne istotne
problemy w pracy Urzedu, jak réwniez pokazato, ze zaszta poprawa w niekto-
rych aspektach jego funkcjonowania w poréwnaniu z poprzednim badaniem
(rok 2009). Zagadnienia te przedstawiono w Tabelach 9. i 10.

Tabela 9. Aspekty pracy WSC MUW lepiej oceniane w poréwnaniu z badaniem
z 2009 roku

. krétszy czas oczekiwania w kolejkach;
. wzrost odsetka badanych niezgtaszajacych zadnych uwag do pracy Urzedu;
. lepsza ocena kompetencji merytorycznych urzednikéw.
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Tabela 10. Aspekty pracy WSC MUW wymagajgce poprawy wedtug badanych

e likwidacja bariery jezykowej w kontaktach z WSC MUW:

o poprawa kompetencji jezykowych urzednikéw (w zakresie jezyka angielskiego i rosyjskiego);

o wprowadzenie formularzy wnioskdw w jezykach innych niz polski i angielski (rosyjski, wietnamski);

o prowadzenie korespondencji w innych jezykach niz polski;

e rozbudowa obcojezycznych wersji jezykowych strony internetowej;

* zamieszczenie na stronie internetowej instrukcji w réznych jezykach, w jaki sposéb poprawnie wypetnié
whniosek na zezwolenie na zamieszkanie na czas oznaczony;

e poprawa funkcjonowania infolinii:
o zwiekszenie kompetencji merytorycznych pracownikdw;
o zwiekszenie dostepnosci do informacji w jezykach innych niz polski;

e zwiekszenie informacji w zakresie wymaganych dokumentéw;

e wprowadzenie zmian zmierzajacych do udzielania w WSC MUW wystandaryzowanych i spdjnych infor-
macji przez wszystkich pracownikéw;

e wprowadzenie odpowiedzialnosci urzednikéw za udzielone informacje, m.in. dzieki mozliwosci uzyska-
nia pisemnej informacji od pracownikéw Wydziatu;

e mozliwosc¢ sktadania wnioskow przez Internet;

e skrocenie i uproszczenie procedury;

* rezygnacja z czesci restrykcyjnych wymogow proceduralnych stawianych cudzoziemcom:

o fatwo obchodzonych i generujacych ,fikcje prawng” wymogow — w szczegdlnosci dotyczacych zamel-
dowania oraz posiadania srodkdéw utrzymania na caty rok nauki (studenci);

o wobec matzonkéw obywateli polskich (wielokrotne przestuchania, czesto dotykajace kwestii intym-
nych), stosowanych takze wobec os6b przebywajgcych w Polsce od wielu lat i posiadajacych wspal-
nie dzieci;

e skrécenie czasu oczekiwania w kolejkach m.in. przez:

o wydzielenie pokoi dla indywidualnych klientéw oraz pokoi dla prawnikéw i petnomocnikéw przycho-
dzacych do Wydziatu z wieloma sprawami na raz;

o zwiekszenie liczby pracownikéw WSC MUW;

e usprawnienie systemu wydawania numerkow, by wszystkie osoby, ktére pobraty numerek danego dnia,
zostaty obstuzone;

e zapewnienie poczucia prywatnosci przy zatatwianiu spraw urzedowych — przestuchania bez obecnosci
innych interesantéw.

Nalezy podkresli¢, ze ocena pracy WSC MUW rdznita sie wsrdd przedstawi-
cieli poszczegdlnych grup cudzoziemcow. W ogdlnym zarysie, praca Wydziatu
byta oceniana bardziej pozytywnie przez cudzoziemcédw z krajéw bliskich jezy-
kowo i kulturowo Polsce, ktérzy zdotfali wypracowac strategie radzenia sobie
z trudnosciami zwigzanymi z wypetnianiem urzedowych procedur. Zdecydowa-
nie gorzej zas Urzad oceniali obywatele krajéw pozaeuropejskich.

Uderzajace jest to, ze szczegdlnie niezadowoleni z funkcjonowania Wydzia-
tu byli studenci. Mimo ze osoby studiujgce stanowig jedng z kategorii cudzo-
ziemcow pozgdanych w Polsce (co zostato wyrazone w dokumencie ,,Polityka
migracyjna Polski — stan obecny i postulowane dziatania” przyjetym przez rzad
w 2012 roku??), a ich obecnos¢ jest szczegdlnie istotna w sytuacji nizu demo-
graficznego i problemdw finansowych polskich uczelni — studenci borykajg sie
z problemami wynikajgcymi zaréwno z rygorystycznych procedur, jak i z bariery

2 Ministerstwo Spraw Wewnetrznych Departament Polityki Migracyjnej (red.), Polityka mi-
gracyjna Polski — stan obecny i postulowane dziatania, Warszawa 2012, s. 14-15.
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jezykowej. Tego rodzaju problemy mogg zniecheci¢ potencjalnych kandydatéw
na studia w Polsce, co stoi w sprzecznosci z interesami szkolnictwa wyzszego.

Osobng kategorig cudzoziemcow, stabo uwidoczniajgcg sie w omawianym
badaniu, sg przybysze z Dalekiego Wschodu — Wietnamczycy i Chinczycy. Mimo
ze Wietnamczycy stanowig najliczniejszg w Polsce grupe cudzoziemska z kregu
pozaeuropejskiego, byli stabo reprezentowani z uwagi na fakt, ze w przewaza-
jacej mierze zatatwiajg sprawy urzedowe za posrednictwem petnomocnikéw.
Znaczna czes¢ sposrdod przedstawicieli tych narodowosci nie postuguje sie do-
brze jezykiem polskim. W przeciwienstwie do studentéw z krajéw pozaeuro-
pejskich, przebywajacych w Polsce od niedawna, Wietnamczycy mogg jednak
liczy¢ na wsparcie wewnatrz wtasnej spotecznosci. Nie likwiduje to jednak
trudnosci zwigzanych z zatatwianiem spraw urzedowych — mogga pojawia¢ sie
problemy zwigzane z nieuczciwoscig petnomocnikéow badz z bardzo wysokimi
optatami za $wiadczone przez nich ustugi. Receptg na rozwigzanie problemoéw
tego typu mogtyby by¢ dziatania zmniejszajace bariere jezykowga, w tym przede
wszystkim wprowadzenie formularzy wnioskdéw w jezyku wietnamskim.

Najliczniej reprezentowana w badanej zbiorowosci grupa — Ukraincy i oby-
watele innych krajow bytego ZSRR — za najistotniejsze problemy uznata skom-
plikowany charakter procedury i dtugi czas oczekiwania na decyzje. Trudnosci
zgtaszane przez przedstawicieli tej grupy majg w duzej mierze charakter sy-
stemowy, wynikajacy z przepiséw stosowanych przez Wydziat Spraw Cudzo-
ziemcow MUW, jak i ich interpretacji. Do poprawy funkcjonowania Urzedu
w oczach tej grupy, niezbedna mogtaby okaza¢ sie zmiana aktualnych proce-
dur, obejmujgca m.in. ograniczenie liczby wymaganych przez Wydziat doku-
mentéw (co w niektorych przypadkach wymagatoby zmian w prawie).
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Funkcjonowanie Wydziatu Spraw Cudzoziemcow
Mazowieckiego Urzedu Wojewddzkiego
w opinii urzednikow

1. Wstep

Niniejszy raport powstat na podstawie 20 wywiaddw jakoSciowych przepro-
wadzonych z pracownikami Wydziatu Spraw Cudzoziemcéw Mazowieckiego
Urzedu Wojewddzkiego (dalej WSC MUW, Wydziat lub Urzad) w okresie wrze-
sien — listopad 2012 roku. Celem badania byto zebranie opinii pracownikéw
Urzedu na temat warunkdw i organizacji pracy w WSC MUW, poziomu przygo-
towania urzednikéw do pracy pod wzgledem merytorycznym i jezykowym oraz
standarddw obstugi klienta. W ramach badania usitowano réwniez dowiedzieé
sie, jak postrzegane sg zmiany organizacyjne wprowadzane w Urzedzie na
przestrzeni ostatnich lat* oraz w jaki sposdb mozna usprawni¢ funkcjonowanie
Wydziatu.

W badaniu wzieto udziat 12 oséb z Oddziatu Legalizacji Pobytu | oraz Il
(w tym 3 pracownikéw sekcji informacji), 4 pracownikéw Oddziatu Realizacji
Decyzji oraz 5 przedstawicieli kierownictwa i dyrekcji. Pracownicy, z ktorymi
przeprowadzono wywiady, to gtdwnie osoby mtode lub w wieku $rednim (13

! W niniejszym raporcie znajduja sie odniesienia do wynikéw ewaluacji przeprowadzonej
przez Stowarzyszenie Interwencji Prawnej (SIP) w WSC MUW w 2009 r., ktdére zostaty opubliko-
wane w: W. Klaus (red.), op. cit. Oba raporty maja podobng strukture, by umozliwi¢ poréwnanie
ich wybranych aspektow.

2 W jednym z wywiaddw uczestniczyty 2 osoby. Dobér préby byt podyktowany tym, ze w ba-
daniu ewaluacyjnym nacisk pofozono na kwestie legalizacji pobytu i w zwigzku tym nie przepro-
wadzono wywiadow z przedstawicielami Oddziatu ds. Obywatelstwa i Repatriacji oraz Oddziatu
Zezwolen na Prace (zob. takze Struktura organizacyjna WSC MUW, Tabela 1. w: N. Klorek, Bada-
nie ewaluacyjne... w niniejszej publikacji).
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rozmowcow nie przekroczyto 40. roku zycia), najczesciej z kilkuletnim stazem
pracy w Urzedzie. Tylko dwéch rozméwcéw w czasie prowadzenia badania
byto zatrudnionych w WSC MUW krécej niz 12 miesiecy®. Sposrdd 21 urzedni-
kow 17 osdb posiadato dyplom uczelni wyzszej, 4 miaty wyksztatcenie $rednie.
Wiekszos¢ pracownikéw, ktdrzy wzieli udziat w badaniu, przed podjeciem pracy
w Urzedzie nie miata wczesniejszych doswiadczen w pracy z klientem-cudzo-
ziemcem.

2. Organizacja pracy w Urzedzie

Ogdlna ocena organizacji pracy w WSC MUW byta pozytywna. W opinii pra-
cownikéw Wydziat z roku na rok funkcjonuje coraz lepiej, m.in. ze wzgledu na
ciggte wprowadzanie nowych rozwigzan majacych na celu zwiekszenie efek-
tywnosci pracy oraz zadowolenia klientdw. Osoby z diuzszym stazem podkre-
Slaty, ze praca w WSC MUW byta w momencie badania duzo tatwiejsza i bar-
dziej satysfakcjonujaca niz przed laty.

Podobnie jak podczas badania przeprowadzonego 3 lata wczesniej pra-
cownicy wyrazali sie bardzo pozytywnie na temat zmian organizacyjnych za-
poczatkowanych w latach 2008-2009*. Wprowadzona wéwczas specjalizacja
pracownikéw i ograniczenie zakresu ich obowigzkéw (przez podziat na sekcje
zadaniowe odpowiedzialne m.in. za udzielanie informacji, przyjmowane wnio-
skéw, prowadzenie postepowan danego typu czy uzupetnianie i archiwizacja
dokumentéw) zamiast prowadzenia catej sprawy, od poczatku do korica, po-
zwolity duzo lepiej zorganizowaé prace. Przetozyto sie to na wiekszg efektyw-
nos¢ i komfort pracy samych pracownikéw. Dzieki podziatowi na sekcje zyskali
oni mozliwosc¢ lepszego opanowania swoich zadan oraz szybkiego uzupetniania
wiedzy w zwigzku ze zmieniajgcymi sie przepisami: Jezeli ktos sie [...] tylko pra-
cq zajmowat albo tylko matzeristwem jest w stanie ogarngc te wszystkie przepi-
sy zmieniajgce sie i poznawac jakies dodatkowe przepisy, jest w stanie zapano-
wac nad tym i szybciej to robic, nie poszukiwac ciggle (wywiad U1). Wiekszos¢
pracownikéw uznata réwniez, ze podziat na sekcje przyniést duzo korzysci sa-
mym klientom m.in. dlatego, ze urzednicy stali sie bardziej kompetentni w za-
gadnieniach, ktorymi sie zajmujg. Ponadto w 2011 roku wprowadzono podziat
na oddziaty zajmujace sie kwestiami legalizacji pobytu, z ktérych jeden jest od-

3 Zdecydowano, by w badaniu przeprowadzi¢ wywiady przede wszystkim z pracownikami
WSC MUW z dtuzszym stazem pracy ze wzgledu na mozliwo$¢ ocenienia przez nich zmian, jakie
zostaty wprowadzone w Urzedzie na przestrzeni ostatnich lat.

4 Wiecej na temat zmian organizacyjnych w WSC MUW w latach poprzedzajgcych badanie
zob. N. Klorek, Badanie ewaluacyjne... w niniejszej publikacji [przyp. red.].
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powiedzialny przede wszystkim za obstuge klientéw (Oddziat Legalizacji Pobytu
I1), a drugi — za kwestie merytoryczne i prowadzenie postepowan (Oddziat Le-
galizacji Pobytu I). Zmiana ta pociggneta za sobg zwiekszenie wydajnosci i po-
prawe jakosci pracy. Podziat na mniejsze zespoty pozwolit ponadto nadzoruja-
cym je kierownikom sprawniej zarzgdza¢ pracownikami i tatwiej reagowac na
ich potrzeby.

W opinii pracownikéw zmodyfikowany system rozpatrywania wnioskéw jest
bardziej przejrzysty i obiektywny. Wczesniej bowiem cudzoziemiec od chwili
ztozenia wniosku do chwili odbioru decyzji kontaktowat sie tylko z jednym, od-
powiedzialnym za jego sprawe pracownikiem. Stwarzato to ryzyko naciskéw, do
ktorych uciekali sie m.in. posrednicy. Byto tez przyczyng spersonalizowanych
pretensji, zwtaszcza w przypadku negatywnych decyzji w postepowaniach ad-
ministracyjnych. Urzednikom zarzucano, ze podejmujg nieobiektywne decyzje
lub ze brakuje im odpowiednich kompetencji: Ze jak by ztozyt do Krysi czy do
pani Marysi, to by dostat decyzje pozytywnq, a trafit do pani Kasi czy do pani
Wandzi, i to jest jej wina. | to sq takie wtasnie byty réznego rodzaju zarzuty. Ten
system, ktdry jest, jest bardzo dobry (wywiad U20).

Zdaniem jednej z rozmdéwczyn obowigzujgcy system pracy powinien by¢
usprawniany przez dalsze wzmocnienie sekcji informacji, tak by jeszcze ograni-
czy¢ kontakt oséb prowadzacych postepowania z klientami: Osoby, ktore pro-
wadzq postepowania, powinny by¢ odizolowane i powinny wychodzic¢ tylko na
zapoznanie z aktami i na przestuchania, jezeli chodzi o kontakt z interesantem.
Ewentualnie po umdwieniu sie telefonicznym na jakies spotkanie, [...] najczes-
ciej w celu zapoznania z aktami albo w celu wyjasnienia konkretnej sprawy
(wywiad U9).

Niektérzy pracownicy dostrzegli jednak pewne mankamenty wyodrebnienia
w strukturze Wydziatu mniejszych oddziatéw i wyspecjalizowania urzednikow.
Jak stwierdzit jeden z rozmdéwcédw z dosy¢ diugim stazem, prowadzenie przez
jedng osobe réznych spraw bywato co prawda mniej wydajne, praca byta jed-
nak duzo ciekawsza. (Z drugiej jednak strony ta sama osoba dostrzegata wie-
le zalet takiej organizacji pracy m.in. mozliwos¢ zdobycia szczegdtowej wiedzy
w konkretnej dziedzinie.) Wedtug niektdrych oséb podziat na mate zespoty
stanowi ponadto wyzwanie w kwestii komunikacji wewnetrznej w Urzedzie:
Mysle, ze jak byt jeden oddziat, byto sprawniej. Po prostu byto jedno zebranie
i wszyscy wiedzieli, co jest na rzeczy, jaki jest problem, jaka sie sprawa wyda-
rzyta, na co szczegdlnie zwrdci¢ uwage (wywiad U9). Miedzy dwoma wyodreb-
nionymi oddziatami wspodtpraca nie zawsze jest udana®.

® Zob. takze s. 83 w niniejszym rozdziale [przyp. red.].
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Rozmdwecy zwracali tez uwage, ze w przypadku nagtych brakéw kadrowych
lub niespodziewanego zwiekszenia sie liczby interesantéw, pracownicy bywajg
przesuwani z sekcji do sekcji. Praca w systemie rotacyjnym wywotuje niekiedy
frustracje. Wynika ona po czesci ze wspomnianej juz waskiej specjalizacji pra-
cownikéw, ktdrym nagle przychodzi zajmowac sie mato znanymi zagadnienia-
mi: To jest taki batagan, dla nas. [...] jak sie na biezgco w tym nie jest, to jest to
stresujgce, poniewaZz wiele rzeczy sie zmienia [...] i jest to dla nas stres, bo nie
wiemy, co sie zmienito (wywiad U8). Rodzi to ryzyko udzielenia ztej informacji,
mimo sprawniejszej obstugi: Jest w porzqdku, jezeli przyjmiemy wszystko tak,
jak ma byc, jezeli natomiast jest jakis problem, no to wtedy nie jest fajnie, ze
sie udzielito ztej informacji, Ze cos sie wykonato nie tak, ale dla klienta to jest
dobrze, bo to jakos idzie, on jest zadowolony, ze nie czeka tam juz dtuzej, tylko
szybciej idzie (wywiad U8). Ponadto podobne przesuniecia, cho¢ majg zapobiec
nawarstwianiu sie pracy ze wzgledu na nieobecnos$¢ pracownika danej sekcji,
powodujg zalegtosci w codziennej pracy osoby, ktéra nieobecnego pracownika
zastepuje. Niektorzy urzednicy ocenili podobne dziatania jako ,,dezorganizujg-
ce” (wywiad U8), ,nieskuteczne” (wywiad U12) czy wrecz , partyzanckie” (wy-
wiad U13).

Pojedynczy pracownicy zwracali tez uwage na to, ze niektdrzy urzednicy,
odpowiadajgc jedynie za wybrany aspekt danej sprawy prowadzonej w Urze-
dzie, mogg mniej przyktada¢ sie do swojej pracy niz przed wprowadzeniem
sekcji zadaniowych (np. mogg prowadzi¢ mniej rzetelng dokumentacje, skoro
jest ona przekazywana innemu pracownikowi). W wyniku specjalizacji mogto
tez dojs¢ do nadmiernego obcigzenia praca czesci pracownikdw, np. przez (nie
do konca sprawiedliwe) zwiekszenie liczby ich zadan: Kolezanki z zaplecza [pro-
wadzgce postepowania] sq odcigzanie z jakis zadan, Zzeby sprawniej wydawac
decyzje, a te ustalenia [dotyczace obowigzkéw] spadajg na nas pdzniej (wy-
wiad U5). Nalezy jednak wyraznie podkresli¢, ze zwolennikéow waskiej specjali-
zacji wsréd urzednikéw byto znacznie wiecej niz oséb zauwazajgcych negatyw-
ne aspekty tego rozwigzania. Pracownicy mieli raczej duzg swiadomos¢ tego,
ze odpowiadajac za jeden z elementdw postepowania, maja wptyw na jego ko-
lejne etapy oraz na prace innych oséb.

Pracownikom Wydziatu co do zasady odpowiadat ich zakres pracy, narzeka-
li jednak na zbyt duze obcigzenie obowigzkami w okresach wzmozonej liczby
spraw. Podkreslali rowniez, ze ze wzgledu na specjalizacje i duzg ilos¢ zadan nie
majg mozliwosci dogtebniej zbadac danej sprawy i poswieci¢ jej tyle czasu, ile
powinni. W kontekscie obcigzenia obowigzkami bardzo dobrym rozwigzaniem,
w opinii pracownikéw Urzedu, stosowanym juz od diuzszego czasu jest przyj-
mowanie interesantdw cztery dni w tygodniu. Dzieki temu w $Srode, w dniu,
gdy WSC MUW jest zamkniety dla klientédw, pracownicy mogg skoncentrowa¢d
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sie na pracy administracyjnej oraz na innych czynnosciach niezwigzanych bez-
posrednio z obstugg klientow.

Na organizacje pracy wptywa pozytywnie wprowadzony w 2008 roku sy-
stem Elektronicznego Obiegu Dokumentéw (EOD). Kazdy wniosek jest w chwi-
li przyjmowania skanowany i wprowadzany do systemu, podobnie jak inne
dokumenty na pdiniejszym etapie (np. wezwania, wszczecie postepowania,
decyzja). Dzieki EOD dokumenty zostajg zachowane i sg dostepne w dowolnym
czasie, a urzednicy nie tracg czasu na szukanie wersji papierowych. Pracownicy
nie muszg tez kontaktowac sie miedzy sobg, by dowiedzie¢ sie, na jakim etapie
jest dana sprawa, bowiem mogg to sprawdzi¢ samodzielnie w systemie. Wy-
zwanie stanowi natomiast serwisowanie sprzetu. Awarie zdarzajg sie bowiem
dos¢ czesto i powodujg zalegtosci w pracy. Inng kwestig podnoszong podczas
wywiadow byto réwniez niesystematyczne wprowadzenie dokumentéw do
systemu przez niektdrych pracownikow, co w konsekwencji utrudnia prace in-
nym osobom. Ponadto badani zwracali uwage na wielos¢ systemow informa-
tycznych, ktére nie sg ze sobg kompatybilne i do ktérych trzeba logowa¢ sie
osobno, m.in. system Pobyt, System Informacyjny Schengen (SIS), wykaz cu-
dzoziemcow, ktérych pobyt na terytorium RP jest niepozadany. Jak zauwazyt
jeden z kierownikéw, w czasie badania korzystat on z 9 systemdw, z ktdrych
kazdy miat inne dane dostepu.

W opinii urzednikéw wprowadzenie EOD wptyneto bardzo istotnie na kwe-
stie dostepu do informacji w WSC MUW. Obecnie za udzielanie informacji za-
rowno na temat ogdlnych procedur, jak i na temat konkretnych postepowan
odpowiada sekcja informacji, ktéra dzieki EOD moze przesledzi¢ przebieg da-
nego postepowania. Przed wprowadzeniem systemu EOD informacji udzielali
wszyscy urzednicy. Rozmdwcy ocenili te zmiane bardzo pozytywnie — pracow-
nicy spoza sekcji informacji zostali w duzym stopniu odcigzeni, co umozliwito
im skoncentrowanie sie na ich wtasnych zadaniach, a jednoczesnie zmniejszyto
sie ryzyko naduzy¢ zwigzanych z prowadzeniem postepowan.

Jednoczes$nie wsrdd wielu oséb zatrudnionych Wydziatu, z ktérymi przepro-
wadzono wywiady, panowato nadal przekonanie, ze kolejki w punkcie informa-
cyjnym sg zbyt dtugie (przede wszystkim ze wzgledu na niewystarczajgcy liczbe
pracownikéw) i w rezultacie niektdrzy urzednicy odpowiedzialni za inne kwe-
stie s3 zmuszeni do udzielania dodatkowych informacji klientom: Nie jestem
w stanie go tez odestac¢ do informacji, bo po pierwsze tam jest dfuga kolejka,
po drugie trafit na mnie, po trzecie no trzeba cztowiekowi pomdc. Zresztq wie-
lokrotnie oni nie chcq is¢ do informacji, bo jest tam dtuga kolejka (wywiad U9).

Pracownicy WSC MUW docenili takze mozliwos¢ sktadania dokumentow
przez klientéw w Ogdlnomiejskim Punkcie Obstugi Mieszkanca, ktory miesci
sie w Metrze Centrum. W opinii urzednikdw utfatwia to klientom zatatwianie
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spraw, dokumenty mozna bowiem sktada¢ do godziny 20.00, co jest szcze-
golnie istotne, gdy przekazuje sie je w ostatniej chwili: Tak z czysto ludzkiego
punktu widzenia na pewno jest to korzystne: raz, ze jest to do godz. 20.00,
dwa, Ze umozliwia cudzoziemcom, ktdrzy nie dostanq sie tutaj, a majqg ostatni
dzien ztoZenia wniosku i nie chcq tego robi¢ pocztg, bo to sie wigze z koniecz-
noscig uzupetniania brakéw formalnych (wywiad U20). Niestety, jak zauwazali
badani, klienci bardzo rzadko korzystali z tej mozliwosci. W opinii urzednikéw
nieche¢ do korzystania z ustug Ogoélnomiejskiego Punktu Obstugi Mieszkanca
moze by¢ spowodowana przekonaniem o gorszej jakosci obstugi lub o tym, ze
gdy zatatwia sie swoje sprawy osobiscie w Wydziale, mozna rozwigzywac na
biezgco wiele ewentualnych problemdéw®. Rozmoéwcy podkreslali réwniez, ze
ich prace ufatwitoby uswiadomienie cudzoziemcom, ze wiele spraw mogg zata-
twic, nie stawiajac sie osobiscie w Wydziale.

Wazng kwestig majacg wptyw na organizacje pracy w WSC MUW, w opinii
jego pracownikéw, byta deklarowana niezmiennie od kilku lat otwartos¢ dy-
rekcji i kierownictwa na zmiany i propozycje ulepszen z ich strony. Wiekszos¢
uczestnikéw badania uwazata, ze pracownicy majg mozliwos$¢ zgtaszania pro-
pozycji zmian organizacji pracy, ktére sg pdzniej wprowadzane w zycie. Opinie
te podzielaty przede wszystkim osoby z dtuiszym stazem pracy w Wydziale.
Zdarzaty sie tez jednak sytuacje odwrotne, kiedy to sktadane propozycje nie
przektadaty sie na konkretne dziatania i nie zawsze spotykaty sie z , pozytyw-
nym przyjeciem”: My zgtaszamy wfasne potrzeby, kierownik nas wystucha,
okaze zrozumienie, ale to tez, wie Pani, nie przektada sie na przysztos¢ (wywiad
U8). W opinii rozméwcéw niektdre zmiany sg jednak wprowadzane odgodrnie,
bez wczesdniejszej konsultacji z pracownikami, co powoduje, ze nie zawsze s3
trafione. Zarzut ten dotyczyt przede wszystkim zmian wprowadzanych przez
ustawodawce i wtadze wykonawczg, na ktore czesto dyrekcja WSC MUW nie
ma wptywu. Z tego wzgledu zdarzajg sie pomysty nie do korica trafione. Jak
stwierdzit jeden z rozmdéwcoéw: Problem jest taki, Ze ktos na gérze ma jakis po-
myst i go realizuje bez opinii tego, kto ten dokument bedzie personalizowat,
wydawat i generalnie z nim pracowat. | dlatego sq one [wprowadzane zmiany]
w duZej mierze nietrafione, bo nie majq odniesienia do rzeczywistosci. [...] Na
przyktad wprowadzenie nowego systemu, gdzie w ogdle jest nieuwzgledniona
liczba znakow, ktére sq w czfonie nazwiska i imienia (wywiad U15).

Waznym impulsem do wprowadzania zmian w WSC MUW, oprécz tych ini-
cjowanych przez dyrekcje i samych urzednikdw, s3 roczne cele wyznaczane

¢ Wiecej na temat Ogdlnomiejskiego Punktu Obstugi Mieszkanca zob. N. Klorek, Badanie
ewaluacyjne... w niniejszej publikacji [przyp. red.].
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przez Wojewode Mazowieckiego’. W 2012 roku celem tym byta terminowos¢ —
wprowadzono wéwczas pewne rozwigzania, dzieki ktéorym zdecydowana wiek-
szo$¢ decyzji jest obecnie wydawana w pierwszym terminie®, bez koniecznosci
przedtuzania postepowania (wedtug rozméwcéw ok. 80—90%), a czas prowa-
dzenia kazdej ze spraw jest monitorowany przez kierownictwo. Jak zauwazyt
jeden z pracownikéw, przektada sie to na lepszy wizerunek Urzedu wsrdd cu-
dzoziemcow: Ja to nawet styszatam od klientéw, ktdrzy do nas przychodzg, co
sktadajg dokumenty i nawet chwalili to sobie, Ze sie poprawito, ze teraz jest le-
piej, Ze te decyzje sq szybciej wydawane (wywiad U6).

3. Warunki pracy w WSC MUW

Kwestig powtarzajgcg sie prawie we wszystkich wywiadach pozostawato
duze obcigzenie praca. Na pytanie, jaka liczbg spraw dany urzgdnik prowadzi,
pracownicy sekcji informacji méwili o osobistej obstudze 50 do 70 klientow
i o okoto 100 odebranych telefonach (w catej sekcji informacji) dziennie®. Ob-
stuge podobnej liczby klientéw zadeklarowaty osoby zajmujace sie uzupetnia-
niem dokumentéw oraz wydawaniem kart. Osoby odpowiedzialne za przyjmo-
wanie wnioskdw moéwity o obstudze ok. 10 — 12 oséb dziennie (co wynika ze
ztozonosci tego etapu oraz koniecznosci weryfikacji niektérych dokumentéw).
Pracownik Oddziatu Legalizacji Pobytu | z kolei prowadzi w miesigcu srednio
150 — 200 postepowan. Osoby prowadzgce przestuchania spotykajg sie z okoto
5 — 6 osobami tygodniowo, chociaz zdarzajg sie okresy, kiedy przestuchujg 3 —
4 osoby dziennie.

Pracownicy WSC MUW byli podzieleni co do oceny rozwigzania, ktére mia-
toby polega¢ na wprowadzeniu limitéw prowadzonych spraw. Dla jednych by-
toby to dziatanie uzasadnione, wiekszo$¢ oséb wskazywata jednak na trudno-
sci w okresleniu limitu czasowego potrzebnego na zatatwienie danej sprawy.
Czes¢ urzednikéw podkreslata takze, ze duza liczba spraw nie zawsze przekta-
da sie negatywnie na jakos¢ pracy czy termin zakoniczenia danej sprawy: llos¢
spraw nie ma wplywu na termin zakoriczenia sprawy. To zalezy od charakteru
sprawy i jakie czynnosci muszq byc¢ jeszcze wykonane, tez czasami trzeba ocze-
kiwaé na odpowied? innych organdw i to jest po prostu niezalezne od nas (wy-
wiad U4). Wiele zalezy tez od samego pracownika, jego doswiadczenia i wpra-

7 Wiecej na temat celéw wyznaczanych przez Wojewode Mazowieckiego zob. ibidem [przyp.
red.].

& W przypadku wiekszosci postepowan prowadzonych w WSC MUW jest to 60 dni od ztoze-
nia wniosku [przyp. red.].

® W czasie badania w ramach sekcji informacji 2 osoby udzielaty informacji bezposrednio
w siedzibie Urzedu, 2 natomiast przez infolinie [przyp. red.].
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wy: Nie databym limitu na pracownika; [...] jest osoba, ktéra potrafi sobie
zorganizowac prace i ma troche doswiadczenia, szybciej bedzie pracowac, i jest
osoba, ktorej to pojdzie wolniej, tak bym to okreslita (wywiad U7).

Cho¢ wedtug wiekszosci pracownikéw Wydziatu duza liczba spraw nie wpty-
wa zawsze na jakos$¢ obstugi i terminowosé decyzji, urzednicy dostrzegali ne-
gatywne konsekwencje podobnej sytuacji. Podkreslali, ze przy obecnym obcig-
zeniu pracg nie ma mozliwosci bardziej indywidualnego podejscia do klienta.
Pracownicy czesto nie majg tez czasu na przerwe i odpoczynek — szczegdlnie
dotyczy to oséb majacych bezposredni kontakt z interesantami: Tu nie ma
czegos takiego jak wolne chwile na kawe, na pogadanki, trzeba pracowac
i sie pracuje od do (wywiad U1). Pojawialy sie tez pojedyncze opinie, ze na-
ttok pracy i zbyt mata liczba pracownikéw wptywajg na powstawanie btedéw
w decyzjach, niedopatrzen czy na nieterminowg realizacje zadan, do czego nie
powinno dochodzi¢. Ponadto zdarza sie, ze ze wzgledu na duzg liczbe klientéow
w niektére dni nie wszystkie osoby, ktére pobraty numerek, zostajg przyjete.

Rozwigzaniem problemu zbytniego obcigzenia pracg bytoby wedtug wiek-
szosci badanych zwiekszenie liczby pracownikéw. Postulat ten pojawit sie
w wypowiedziach niemal wszystkich rozmdéwcow, niezaleznie od oddziatu i sek-
cji. Urzednicy zdawali sobie jednak sprawe, ze w obliczu cie¢ w administracji
(ktére nie ominety rowniez WSC MUW) zatrudnienie dodatkowych osdb jest
mato prawdopodobne. Starsi stazem pracownicy dostrzegali jednakze zmia-
ny, jakie zaszty w tym zakresie w WSC MUW: Jak przysztam do cudzoziemcdw,
to byto nas 9 dosy¢ dfugo, potem byto nas 14, bo te obowiqzki sie zwiekszaty,
a w tej chwili nas jest 180 (wywiad U7). Zwiekszenie liczby etatéw wynikato
przede wszystkim ze zwiekszajgcej sie liczby postepowan, jak i z wprowadzenia
regulacji prawnych oraz procedur okreslajgcych szczegdétowo przebieg postepo-
wania legalizacyjnego. Ponadto w WSC MUW zatrudniono w ostatnich latach
dodatkowych pracownikéw, by uporac sie z zalegtosciami w postepowaniach,
siegajgcymi poprzedniej abolicji (w 2007 roku)?.

Jak zauwazali urzednicy, ktorzy wzieli udziat w badaniu, istotng role w kwe-
stii stanu zatrudnienia odgrywa nieprzewidywalnos¢ zjawiska migracji. Liczba
rozpatrywanych wnioskéw, a co za tym idzie — natezenie pracy — zalezg od licz-
by klientéw, ktdéra jest bardzo zmienna. Rozmédwcy nie potrafili jednoznacznie
stwierdzi¢, jakie sg przyczyny tej sytuacji, wskazujgc jednak pewne prawidto-
wosci, takie jak wahania sezonowe oraz wyjgtkowe okolicznosci (np. abolicja
prowadzona w pierwszej potowie 2012 roku'!): Jezeli chodzi o ilos¢ spraw, kto-
re sq prowadzone, to jest bardzo zmienna ilos¢, w zaleznosci od pory roku. No

10 Wiecej na temat zmian kadrowych w WSC MUW zob. ibidem [przyp. red.].
11 Wiecej na temat abolicji zob. ibidem [przyp. red.].
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bo ten okres taki jesienno-zimowy, to jest jednak wzmozona ilos¢ wnioskow |...]
wtedy na pewno przydatoby sie wiecej osob, natomiast w tym okresie letnim,
tych spraw jest troszke mniej, tak wiec w okresie letnim nie ma takiej potrzeby
(wywiad U3).

Ze wzgledu na wspomniane ograniczenia kadrowe jakiekolwiek zwolnie-
nie, choroba lub urlop macierzyfAski majg bardzo duzy wptyw na liczbe spraw
prowadzonych przez dang osobe. Kierownictwo stara sie reagowaé na bieza-
co i uzupetnia¢ braki kadrowe — w przypadkach krétkotrwatych nieobecnosci,
zastepujac nieobecnego pracownika osobg z innej sekcji, w okresach dfuzszej
absencji — przyjeciem pracownika na zastepstwo. Nie zawsze sg to dziatania
efektywne, m.in. ze wzgledu na czas potrzebny na przeszkolenie nowej osoby
oraz specjalne predyspozycje do pracy z klientem-cudzoziemcem: A kiedy [jest]
rotacja, to momentalnie robiq sie zalegtosci, bo doswiadczenie niestety przy-
chodzi z czasem (wywiad U13). Pracownicy doceniali jednak ogdlng organizacje
pracy przyjetg w WSC MUW: Za mato pracownikow, za duzo spraw, czyli nie
moge powiedziel, ze satysfakcjonuje mnie ilos¢ prowadzonych postepowan.
Ale adekwatnie do tego, jakie sq warunki, to jest dobrze to zorganizowane (wy-
wiad U9).

Mimo duzego obcigzenia pracg pracownicy wtasciwie nie zostawali w pra-
cy po godzinach. Zdarzato sie to sporadycznie gtdwnie osobom, ktdre nie majg
bezposredniego kontaktu z cudzoziemcami, oraz mtodszym pracownikom, kté-
rym praca poczgtkowo zajmuje wiecej czasu. Wyjatkiem byt jeden z urzedni-
kow, ktéremu czesto zdarzato sie zostawaé dtuzej w pracy, jednak wynikato to
bardziej z jego zaangazowania niz z koniecznosci dotrzymania terminéw. Jedna
z rozmdwczyn zwrdcita z kolei uwage na konieczno$é przychodzenia do pracy
przed czasem, by przygotowaé stanowisko pracy i by¢ gotowym na przyjecie
klientéw od razu po otwarciu Urzedu: A co jest zte, to Zze o godz. 8.00 rozpoczy-
namy i my prace, i wchodzq interesanci. Jest to uwazam zfe, poniewaZz powinno
by¢ nawet 15 minut na to [...], kazda z nas przychodzi przed 8.00, te dwadzies-
cia minut, nawet do pot godziny, po to, zeby mozna byto wiqgczy¢ komputery,
zeby juz wszystkie systemy dziataty. Bo interesanta nie interesuje, Ze mnie w tej
chwili jeszcze sie nie uruchomit system (wywiad U14). W kwestii mozliwosci od-
bierania wolnych godzin za nadgodziny badani byli podzieleni. Czes$¢ twierdzita,
Ze jest to mozliwe, ale niektdérzy zauwazali, ze poswiecajg na nie swdj czas pry-
watny, za ktéry nic im nie przystuguje.

Pracge w Urzedzie rozmowcy okreslali jako stresujacg, przede wszystkim ze
wzgledu na duzg odpowiedzialno$¢ oraz konieczno$¢ wykonywania zadan pod
presja termindw: Jak sie zacznie zaniedbywac wszystko, to wszystko dalej sie
sypie. To jest presja bardziej takiej wtasnej organizacji, tej mobilizacji (wywiad
U2). Dodatkowym wyzwaniem jest rowniez sama specyfika pracy w WSC MUW
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polegajgca na obstudze klientéw-cudzoziemcow: To praca jakby nie byfo jest
to praca stresujgca. Jest to praca specyficzna, nie jest to praca z obywatelem
polskim, jest to praca z cudzoziemcem, kazdy cudzoziemiec jest inny. Ma inne
zachowania, takze my musimy sie dostosowac (wywiad U11). Poza kwestiami
zwigzanymi z réznicami kulturowymi istotne sg takze problemy komunikacyj-
ne na tle jezykowym (o czym szerzej w dalszej czesci raportu), roszczeniowosc
klientdéw, a w skrajnych przypadkach agresja.

Modwigc o warunkach pracy, pracownicy WSC MUW, podobnie jak w bada-
niu zrealizowanym w 2009 roku, czesto wskazywali na kwestie niskich wyna-
grodzen. W ocenie niektérych pracownikéw, poziom wynagrodzen jest bardzo
niesatysfakcjonujgcy: To sq realia, o ktdrych kazdy chce przemilczec, nie poka-
zuje nawet RMUA-y w przychodni zdrowia, bo jest mu wstyd. 1200 zt to nie sq
pienigdze, za ktore mdgtby sobie zy¢ normalny cztowiek (wywiad U13). Roz-
mowcy podkreslali, ze poziom ptac jest nieadekwatny do zakresu obowigzkdw,
odpowiedzialnosci oraz do realidéw zycia w Warszawie. Podobna sytuacja wpty-
wa nie tylko na poziom zycia, ale takze negatywnie odbija sie na pracy: Brak
motywacji finansowej dla urzednika. To jest niuans, ktéry wptywa na cate Zycie.
Jezeli cztowiek mysli caty czas, jak ma funkcjonowac z takimi zarobkami, to ma
problem. To sie przektada na pewno na prace (wywiad U15). Ponadto niskie
wynagrodzenia sg w opinii urzednikdw przyczyng trudnosci ze znalezieniem
0s6b z odpowiednimi kwalifikacjami (np. jezykowymi) oraz rotacji personelu:
Trudno jest zatrudnia¢ wykwalifikowanych pracownikdw, kiedy oferuje im sie
1500 zt netto (wywiad U12).

Modwiac o wynagrodzeniach, urzednicy zwracali uwage takze na inne kwe-
stie. Wedtug niektérych rozméwcéw wynagrodzenia oséb w WSC MUW na
bardzo podobnych stanowiskach sg niekiedy rézne, co wywotuje jeszcze wiek-
szg frustracje. Wérdd pracownikow panowato rowniez przekonanie, ze w po-
szczegdlnych oddziatach siatki ptac sg inne: Osoby zajmujgce de facto te same
stanowiska, na papierze inaczej nazywane i zarabiajg np. potowe tego, co oso-
ba pracujgca obok. Uwazam, Ze jest to gteboko niesprawiedliwe i rodzi moze
nie tyle konflikty, ale na pewno niezadowolenie i dyskomfort (wywiad U12).

Jednoczes$nie wiekszos¢é rozmdéwcdw zdawata sobie sprawe z tego, ze wyso-
kos¢ wynagrodzen nie zalezy tylko od dyrekcji Wydziatu i nalezy ja rozpatrywac
w kontekscie catego sektora administracji publicznej: Z tego co wiem, wyso-
kos¢ wynagrodzenia tez nie zalezy tez bezposrednio od kierownictwa, wszystko
zalezy od budzetu, ktory jest przewidziany na dany rok, wiec mysle, ze chyba
nie ma mozliwosci zwiekszenia ewentualnego tych wynagrodzer (wywiad U3).
Dyrekcja i kierownictwo miaty swiadomos¢, ze poziom wynagrodzen jest niski
a takze ze wprowadzenie systemu schodkowego pozwalajgcego na zwiekszenie
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zarobkdéw z biegiem czasu nie jest wystarczajgco motywujace dla pracownikow
(szczegdlnie w perspektywie dtuzszego zatrudnienia).

Sami pracownicy WSC MUW mieli podzielone opinie odnosnie do systemu
motywacyjnego?. Nalezy podkresli¢, ze czes¢ z nich nie byta pewna, czy w Wy-
dziale w ogdle taki system istnieje. Rozmdwcy zdawali sobie oczywiscie spra-
we, ze wraz ze stazem pracy wynagrodzenie wzrasta, jednak jego wysokos¢ nie
wydata sie by¢ dla nich motywujgca. Co wiecej, wiele oséb osiggneto juz mak-
symalny putap wynagrodzenia i nie moze liczy¢ na kolejng podwyzke. Wedtug
urzednikéw, choé kierownictwo dysponuje teoretycznie dodatkowymi narze-
dziami finansowymi do motywowania pracownikéw (podwyzki i nagrody), nie
ma mozliwosci skorzystania z nich (ze wzgledu na zamrozenie $rodkéw). Poza
tym i tak byly one postrzegane jako niewystarczajgce, by odpowiednio mo-
tywowac pracownikéw: [...] te nagrody, ktore nie dosc, ze sq nieregularne, to
jeszcze zatosne, w Zaden sposob nie motywujg, mimo ze majq oparcie w staty-
stykach, ktore w Zaden sposdéb nie oddajq niczego (wywiad U15).

Pracownicy Wydziatu dostrzegali jeszcze jeden istotny problem w kontek-
Scie motywowania do pracy, mianowicie ograniczong mozliwo$¢é rozwoju za-
wodowego, rozpatrywang zarowno w kategoriach finansowych, jak i meryto-
rycznych. Negatywna opinie na temat krétkiej Sciezki kariery podzielata czes¢
kadry kierowniczej, cho¢ jednoczesnie zwracata uwage na system podwyzek
schodkowych wprowadzony w WSC MUW jakis$ czas przed badaniem. Podwyz-
ki przewidziane w tym systemie przeznaczane sg jednak przede wszystkim dla
nowych pracownikéw. W konsekwencji pracownicy z dtuzszym stazem nie wi-
dza dla siebie mozliwosci dalszego rozwoju (poza szkoleniami, o czym mowa
w kolejnej czesci raportu): Jest problem taki, ze jest taki zastoj, ze nie ma moz-
liwosci rozwoju. Brak jakiegokolwiek szczebla, zeby is¢ wyZej, w zasadzie Zad-
nych perspektyw. Widetki, jakie okreslajg wynagrodzenie, to juz dawno zostaty
osiggniete przeze mnie i przez kolezanki [...] siedzimy tutaj i tak w zasadzie sie-
dzimy w miejscu, ani cztowiek sie nie rozwija, swoich umiejetnosci, zastat sie
tutaj cztowiek, nie ma mozliwosci (wywiad U8). To demotywujaca i frustrujaca
sytuacja: Nie ma jasnej sciezki awansu. Niby sq jakies programy kadrowe, jest
Sciezka przewidziana od inspektora do starszego inspektora wojewddzkiego
[...], ale generalnie jest to rzadko stosowane i cztowiek tkwi caty czas na sta-
nowisku starszego inspektora. | cztowiek tkwi i tkwi i nic z tego nie wynika (wy-
wiad U15). Sytuacja ta wynika ze specyficznej struktury Wydziatu, stosunkowo

12 W chwili przeprowadzania badania kierownictwo WSC MUW wdrazato pilotazowy projekt
wprowadzajgcy narzedzia do tworzenia $ciezek rozwoju zawodowego. Zaden z pracownikéw nie
wspominat jednak o tym w wywiadzie, z czego mozna wnioskowac, ze projekt byt w fazie poczat-
kowej.
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ptaskiej i pozwalajgcej na matg elastycznos¢: Duza ilos¢ pracownikow wykonuje
takie same zadania. To jest rozciggniete poziomo. Natomiast pionowo gradacja
trudnosci no nie jest zbyt wysoko. Struktura jest stata. Nie mamy mozliwosci
elastycznego podejscia (wywiad U17).

Z powodu niskiego poziomu wynagrodzen o prace w WSC MUW starajg sie
przede wszystkim osoby mtode, dopiero rozpoczynajace kariere zawodowa:
Mtodzi ludzie przychodzq i traktujg to jako szczebel w karierze, bo nikt na to
miejsce nie przyjdzie nie wiem, ze stazem 20 lat albo jakimis kompetencjami.
Bo po prostu dla doswiadczonego pracownika to sie nie optaca (wywiad U18).
Mtody zesp6t ma duzy potencjat (nie ma zadnych zaszto$ci, mozna go odpo-
wiednio ukierunkowac), nie zawsze jednak mozna go wykorzysta¢ ze wzgledu
na to, ze niskie ptace i ograniczone mozliwosci, wraz z duzg presjg czasowaq
i specyfikg pracy z klientem odmiennym kulturowo, powodujg rotacje pra-
cownikéw w Urzedzie: Sciezka kariery zawodowej tych pracownikow, ktérzy
zaczynajg w Urzedzie Wojewddzkim, czesto wyglgda tak, ze oni idg do mini-
sterstw czy urzedow centralnych albo do samorzgdu (wywiad U17). Dyrekcja
WSC MUW zdaje sobie sprawe, ze obecnie przycigga, podobnie jak inne insty-
tucje publiczne, osoby zainteresowane pracg przede wszystkim ze wzgledu na
regularnosé wyptat wynagrodzenia i przestrzeganie prawa pracy. Dzieki temu
zainteresowaniu fluktuacja pracownikow byta w momencie badania na usta-
bilizowanym poziomie i stanowita marginalny problem w poréwnaniu z sytu-
acjg sprzed kilku lat'®. Jednoczesnie, jak podkreslali niektdrzy rozmowcy, taka
sytuacje nalezy postrzegaé jako przejsciowq i juz teraz nalezy zadbaé o oferte
finansowg, ktdra zatrzyma pracownikdéw, gdy poprawi sie ogdlna sytuacja go-
spodarcza: Nalezatoby popracowacé nad tym, Zeby to byta praca docelowa,
co najmniej kilkuletnia, bo to nie jest praca fatwa, lekka i przyjemna robodtka
(wywiad U1). Jedng z gtéwnych postulowanych zmian, ktéra moze sprawic, ze
pracownik bedzie wigzat swojg przysztos¢ zawodowa z Wydziatem, jest pod-
wyzszenie podstawy wynagrodzenia. Co istotne — stabilnej i kompetentnej ka-
dry urzedniczej nie da sie stworzy¢ tylko dzieki zapewnieniu pozafinansowego
systemu motywacyjnego: Co z tego, Ze ten Urzqd bedzie tych ludzi szkolit, co-
raz wiecej w nich inwestowat, jak on bedzie sobie kadre szkolit dla prywatnych
firm na dobrq sprawe. Bo odejdg. Szkoleniami mozna zatrzymac na chwile. Ale
szkolenia to jest pewne mamienie pracownika [...]. Mozna go dobrze zmamic,
nie bedzie miat co do garnka wtozyc, w koricu sie zorientujg (wywiad U18).

W sprawie ogdélnych warunkéw pracy na pierwszy plan w rozmowach
z urzednikami wysuwata sie kwestia budynku, w ktérym miesci sie gtéwna

13 Wiecej na temat sytuacji kadrowej w WSC MUW zob. ibidem [przyp.red.].
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cze$¢ WSC MUW?, Wedtug wiekszosci pracownikow budynek nie jest dosto-
sowany do zadan, jakie powinien wypetnia¢ Urzad. Pracownicy zwracali uwa-
ge przede wszystkim na brak wystarczajgcej liczby pomieszczen oraz na to, ze
wszedzie jest ,ciasno”. Warunki pracy sg nieodpowiednie, wptywa to tez ne-
gatywnie na jako$¢ obstugi klienta, m.in. ze wzgledu na zbyt mate pomiesz-
czenia, w ktérych odbywajg sie przestuchania, jak i zbyt matg ich liczbe. Wielu
cudzoziemcodw odczuwa w trakcie przestuchan duzy dyskomfort, poniewaz sg
zmuszeni rozmawiac o kwestiach bardzo osobistych w obecnosci oséb postron-
nych. Problem ograniczet lokalowych dotyczy takze archiwum, ktére ,peka
w szwach”.

Ponadto siedziba WSC MUW, niewyposazona w winde czy specjalny pod-
jazd, jest nieprzystosowana do potrzeb osdb z niepetnosprawnosciag fizyczng,
0séb starszych oraz odwiedzajgcych Urzad z matymi dzieémi: Ten budynek,
moim zdaniem, w ogdle nie jest przystosowany do Urzedu, nie ma windy np.
kiedy przyjdzie osoba niepetnosprawna jest problem, trzeba schodzi¢ na dét
i tam obstugiwad, bo po tych schodach niestety nikt nie wejdzie, czy o kulach,
czy ze ztamang nogq, czy ktos na wozku inwalidzkim, a czesto tak jest. Przy-
chodzq tez ludzie z matymi dzie¢mi, wozki zostawiajg na dole, dzieci wnoszg
na gdre (wywiad U11). Budynek byt krytykowany takze za mato estetyczne
whnetrze, panujgcy nieporzadek oraz brak wystarczajgcej liczby sanitariatow.
Pracownicy narzekali ponadto na brak klimatyzacji i konieczno$¢ pracy w bar-
dzo wysokiej lub w bardzo niskiej temperaturze. W opinii urzednikéw w budyn-
ku brakuje réwniez miejsca, gdzie interesanci mogliby wypetniaé dokumenty.
Wszystko to przektada sie nie tylko na warunki pracy, ale i na wizerunek Wy-
dziatu: [...] osoby tez sie denerwujqg, bo ,,0 matko, u was po tych schodach,
w ogdle nie myslicie, gdzie jest pokdj dla matki z dzieckiem, zeby mogta... sto-
liki zrobiliscie z zabawkami, a gdzie ja to dziecko przebiore?”. | my to wszystko
odbieramy i musimy sie nastuchac, bo ta Pani siedzi i sktada te dokumenty, ale
swoje musi powiedzie¢ (wywiad U8).

Pracownicy wspominali tez o braku pomieszczenia, w ktérym mogliby zro-
bi¢ sobie przerwe od pracy (szczegdlnie zwracaty na to uwage osoby pracujgce
bezposrednio z klientami). W siedzibie Wydziatu w czasie badania znajdowa-
ty sie jedynie kaciki socjalne, ktére wedtug pracownikéow stanowig namiastke
prawdziwego pokoju socjalnego. Miejsca te nie sg, w opinii pracownikdw WSC
MUW, przestrzenia, gdzie mozna spokojnie usigs¢, odpoczaé i spozyé positek.
Ponadto dostep do nich zalezy od miejsca pracy danej sekcji w budynku, nie-

1% WSC MUW ma dwie siedziby: jedng przy ul. Dtugiej (gdzie prowadzi sie m.in. postepowania
dotyczace legalizacji pobytu) oraz przy pl. Bankowym (gdzie prowadzi sie sprawy zezwolen na
prace i sprawy z zwigzane z kwestiami dotyczacymi obywatelstwa) [przyp. red.].
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ktérzy pracownicy nie byli nawet pewni, gdzie znajdujg sie te pomieszczenia:
Mikrofala chyba jest gdzies na gorze, ale nie sposob jest przedrzec sie przez
fale cudzoziemcow z paréwkq, prawda? (wywiad U13). Ze wzgledu na ograni-
czenia lokalowe pracownicy nie mieli takze tatwego dostepu do pokoju socjal-
nego, ktéry zostat kiedys oddany do ich dyspozycji, i w rezultacie nie korzystali
z niego. W zwigzku z tym pokdj zostat zlikwidowany. Wielu rozméwcow spo-
zywato positki w swoim pokoju, co czesto bywa niemozliwe, jesli danego dnia
przyjmuje sie wielu klientéw. Nie w kazdym pokoju byt tez czajnik. Jednoczes-
nie czes¢ oséb podkreslata, ze nie ma czasu na korzystanie z jakiejkolwiek prze-
strzeni socjalnej i w rezultacie decydowata sie jes¢ w trakcie pracy: Na przyktad
ja jem z szuflady. To znaczy wyciggam z szuflady, zjadam, i chowam do szuflady
i to jest moj pokdj socjalny. Tu gdzie siedzimy. Jak mam gdzies iS¢ siedzie¢ pot
godziny, to mi szkoda czasu na to. Wole spozywac i w tym czasie sprawdzac
maile albo cos innego (wywiad U18).

Pracownicy WSC MUW zdawali sobie sprawe, ze kwestie zwigzane z siedzi-
ba Urzedu w duzej mierze nie sg zalezne od dyrekcji, a ze wzgledu na zabytko-
wy charakter budynku mozliwos¢ wprowadzania w nim zmian jest ograniczona:
No céz, Urzgd biedny. My to w jakis sposdb rozumiemy, ale no ciezko sie pracuje.
Cztowiek jest podenerwowany, ma mniejszq wydajnosc¢ (wywiad U15). Dyrekcja
i kierownictwo byly swiadome wszystkich wymienionych przez pracownikow
ograniczen zwigzanych z siedzibg Wydziatu, zwracajac dodatkowo uwage na po-
trzebe stworzenia jednej placoéwki, w ktérej znajdowatyby sie wszystkie oddziaty
WSC MUW. Pozwolitoby to na sprawniejszg komunikacje miedzy nimi i zarzadza-
nie nimi. Przedstawiciele dyrekcji postulowali zgromadzenie [w nowej siedzibie]
nie tylko naszych ustug dla cudzoziemcéw (i nie tylko, bo to przeciez takze pra-
codawcy i obywatele polscy sktadajq swoje wnioski), ale tez innych instytucji, do
ktorych przychodzi cudzoziemiec w celu organizacji swoich spraw. Czyli to tez or-
ganizacje pozarzqgdowe, MSW, jakas czes¢ UdsC (wywiad U17). Zapotrzebowanie
na nowa siedzibe zostato zgtoszone wojewodzie juz dawno temu, gtéwng prze-
szkodg sg jednak kwestie finansowe.

Pracownicy zasadniczo nie narzekali na wyposazenie WSC MUW w sprzet
biurowy. Pojedyncze osoby zgtaszaty zastrzezenia w sprawie m.in. braku nie-
zbednego sprzetu oraz niejasnych procedur jego zamawiania (np. skanerdw)
czy wieku swoich komputeréw. W czasie badania kazdy pracownik miat jednak
swoj komputer, a w kazdym pokoju byta drukarka, a nawet jesli niektére urza-
dzenia miaty juz swoje lata, jak wskazywali rozmdwecy, byty nadal funkcjonal-
ne. W miare na biezgco byty rdwniez dostarczane materiaty biurowe, chociaz
dostepnosé niektérych z nich byta wedtug rozméwcdédw ograniczona, co niekie-
dy zmusza do szukania brakujgcych materiatéw u innych pracownikéw: Jesli
chodzi o zszywacze, zszywki, dtugopisy, otdwki, teczki, wgsy do akt, to wszyst-
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ko zwykle przychodzi w zbyt matej ilosci i pdZniej sie okazuje, ze zawsze mamy
tego na styk, albo zbyt mato i trzeba chodzi¢ po kolezankach z pokoju i tego
szukaé, prosic, a one tez majg mato (wywiad U9). Cze$¢ osdb zwracata uwage
na wspomniane juz trudnosci techniczne zwigzane z zawieszaniem sie syste-
mow czy tez z koniecznoscig korzystania z réznych, niekompatybilnych ze sobg
systeméw informatycznych.

4, Atmosfera w pracy i poczucie bezpieczeristwa

Atmosfera i relacje miedzy pracownikami byty oceniane pozytywnie. Wiek-
sz0$¢ 0sbéb nie narzekata na komunikacje wewnetrzng w WSC MUW. Rozmow-
cy na ogét twierdzili, ze stanowig zgrany zespot, a w przypadku pomytek, np.
na etapie przyjmowania wnioskdw, natychmiast przekazujg sobie informa-
cje, co nalezy skorygowac. Szczegdlnie pozytywnie oceniana byta wspédtpra-
ca w obrebie sekcji, gdzie pracownicy mogg liczy¢ na swojg wzajemng pomoc
i wsparcie: [...] generalnie mozna sie skonsultowac i ze to powiedzmy, Ze jest
taki podziat i Ze siedzq razem osoby, ktore sie zajmujq danym rodzajem spraw,
no i wtedy mozna tak jakby konsultowac ze sobg (wywiad U4). Jak juz wspo-
mniano, wsréd rozméwcow znalazty sie jednak osoby wskazujagce na pew-
ne problemy komunikacyjne (brak przeptywu informacji) miedzy oddziatami.
W konsekwencji zdarza sie, ze osoby z réznych oddziatéw pracujg wedtug réz-
nych wytycznych. By temu zapobiec, w WSC MUW s3 organizowane wspdlne
szkolenia w wybranych obszarach tematycznych, wydaje sie jednak, ze koniecz-
ne jest podjecie takze innych dziatan majacych podobny cel. Jest to szczegdl-
nie istotne w kontekscie spdjnosci informacji na temat procedur czy czynnikéw
zewnetrznych, takich jak zmiana prawa, ktére wptywajg na prace catego Wy-
dziatu: Brak w komunikacji szwankuje. Dostownie. Tzn. nie ma przeptywu infor-
macji. Poniewaz jestesmy podzieleni na dwa oddziaty, miedzy oddziatami tak
jakby nie zawsze sq oba oddziaty informowane o tych samych rzeczach. Czyli
jak sq jakies zmiany przepisow prawa, albo wyjdzie na jaw, Zze sq prowadzone
dwa réwnolegte postepowania to nie zawsze jestesmy... nie zawsze przeptywa
ta informacja miedzy oddziatami [...] kazdy sie zamyka w swoim [oddziale] (wy-
wiad U9). W zwigzku z koniecznoscia $cistej wspotpracy (jako ze kazda decyzja
administracyjna jest efektem wspoétdziatania wielu oséb) kierownictwo i dyrek-
cja widza potrzebe integracji pracownikéw, ktdrzy powinni sie lepiej poznad.
Moze to zapobiec sytuacji, gdy kolezanki siedzq pokdj w pokdj i jedna o drugiej
nic nie wie, nie wie nawet, jak ma na imie (wywiad U7).

Pracownicy WSC MUW pozytywnie oceniali tez relacje z przetozonymi
i z kierownictwem. W sytuacjach problemowych (np. niezadowolony klient)
moga zwrdcic¢ sie oni o pomoc do bezposredniego zwierzchnika, w ostateczno-
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$ci — do kierownictwa. Pracownicy Wydziatu mogg rowniez liczy¢ na ich wspar-
cie w sprawach, ktére sg zawite i niekonwencjonalne. W przypadku trudnosci
z klientami (ktore wedtug nich wynikajg gtdwnie z niewiedzy cudzoziemcow
i nieznajomosci polskiego prawa) najczesciej deklarowang strategig (szczegdl-
nie przez pracownikéw sekcji informacji) jest asertywnosc i spokojne objas-
nianie (samodzielnie lub z pomocg wspoétpracownikéw) obowigzujgcych prze-
pisdw, a w przypadku braku zrozumienia — cytowanie wybranych fragmentéw
ustaw: Zawsze staramy sie uciszy¢ tego cudzoziemca, stonowac, wyttumaczy¢
jeszcze raz i tak dalej, no oczywiscie musimy przyjg¢ wszystkie obelgi, bo ta-
kie tez sie zdarzajg, ale jakos sobie radzimy (wywiad U11). Odestanie klienta
do koordynatora lub kierownika to dopiero kolejny krok. Jak stwierdzit jeden
z pracownikdw, interwencja kierownictwa bywa bardzo pomocna m.in. ze
wzgledu na fakt, iz przekraczajqgc prog pokoju dyrektora czy kierownika juz cat-
kiem inne argumenty podnoszq i inng poze przyjmujg (wywiad U1). Niektérzy
rozmoéwcy wspominali jednak o nieréwnym w ich opinii traktowaniu klientéw
i pracownikow przez kierownictwo. Przywotywali przyktady zbyt daleko idg-
cych ustepstw kierownictwa na rzecz bardzo roszczeniowych klientéw. Cho-
dzi przede wszystkim o zmienianie przez zwierzchnikdw wczesniejszych decy-
zji urzednikéw a tym samym podwazanie ich kompetencji i pozbawianie ich
wiarygodnosci w oczach klientéw: Niejednokrotnie sie okazuje, ze pracownik
kontra interesant zawsze przegra. | to nie jest fair, tym bardziej ze niejedno-
krotnie zdarzajq sie sytuacje, ze przychodzi petent, styszy dang informacje od
urzednika, nie zgadza sie z nig, idzie do kierownika, albo w ogdle do koordyna-
tora i tam idg mu na reke i mowig tak i tak [...]. Wtedy nie wyglgdamy na oso-
by kompetentne i to tak naprawde rozwala caty wizerunek takiego pracownika
(wywiad U9).

W ostatecznosci, gdy trafi sie wyjatkowo ktétliwy, a niekiedy agresywny
klient, interweniuje ochrona. Zdarzajg sie rowniez osoby, ktére na rdézne spo-
soby starajg sie wyméc pozytywna decyzje, np. robigc duzo szumu i krzyku
wokét siebie. Inne sg od samego poczatku nastawione roszczeniowo, niezado-
wolone z jakosci obstugi i czesto sktadajg skargi na urzednikéw. Jak zauwazyt
jeden z rozmoéwcow: Niektorzy klienci uwazajq, ze nic sie bez krzyku nie zata-
twi: gdzies tam poszto wsrdd nich, Ze trzeba tutaj robi¢ zamieszanie, ze najle-
piej przyjs¢ z Polakiem, ktéry zrobi zamieszanie (wywiad U1).

Z oczywistych wzgledéw najwiekszg presje ze strony interesantéw odczu-
wali pracownicy majacy z nimi codzienny kontakt, a szczegdlnie osoby udzie-
lajgce informacji. W punkcie informacyjnym cudzoziemcy mogg bowiem nie
tylko zasiegngé informacji, ale rowniez dowiedzie¢ sie, na jakim etapie sg ich
sprawy. W takiej sytuacji pracownik informacji utozsamiany jest z samym urze-
dem i na nim skrupia sie ztos$¢ czy frustracja klientéw zwigzana z ewentualnymi
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problemami (przedtuzenie procedury, decyzja negatywna itp.): Jezeli cos jest
nie tak, to my jestesmy jakby winne, tak, ze cos tam sie nie udaje. Wiec ta pre-
sja jest duza. Czasami byly takie sytuacje, Zze ochrona musiata interweniowac
(wywiad U11). Pracownicy WSC MUW nie skarzyli sie jednak na brak poczucia
bezpieczenstwa w pracy. Nieprzyjemne sytuacje opisywali raczej jako dodatko-
wy stres, ale nie jako poczucie zagrozenia ze strony klientéw. Urzednicy majacy
ograniczony kontakt z cudzoziemcami, borykali sie przede wszystkim z wspo-
mniang juz wczesniej presjg czasu, by kazdg sprawe zakonczy¢ jak najszybciej.

5. Standardy obstugi interesantow w WSC MUW

W latach 2010-2011 roku w WSC MUW zostaty wypracowane standardy
obstugi klientéw?*®. W proces ten zostali wtgczeni wybrani pracownicy Wydzia-
tu. Jak stwierdzit jeden z przedstawicieli dyrekcji: Pracownicy nie dostali zadnej
gotowej propozycji. Chodzito o to, zeby sami doszli do tego, co ich zdaniem po-
winno by¢ w tych standardach. Patrzqc na potrzeby klientéw i na swoje. Zeby
wywazyc obie strony (wywiad U17).

Pracownicy, ktérzy wzieli udziat w badaniu, byli $wiadomi, ze w WSC MUW
obowigzujg pewne standardy pracy, ale méwiac o nich, czesto odnosili sie ra-
czej do pewnych intuicyjnych zasad zachowania (np. szacunek do klienta),
przyjetych procedur bgdz wprowadzonych rozwigzan (np. system numerkowy,
mozliwos$¢ wyrazania przez klienta opinii na temat obstugi) niz do konkretne-
go dokumentu, bedacego katalogiem standardéw zatwierdzonych w Wydziale:
Ze kazdy klient jest indywidualny, rzetelnosé, tak... Nie pamietam, tu mnie Pani
zaskoczyta, to sq dla mnie bardzo takie naturalne standardy (wywiad U8). Brak
rozeznania w kwestii obowigzujgcych standardéw wynika prawdopodobnie
z tego, ze nie kazdy pracownik zostat z nich przeszkolony, a takie szkolenia po-
winny zostaé przewidziane w procesie wdrazania nowych urzednikéw w prace
w WSC MUW. Standardy sg jednak jawne i spisane na planszach znajdujgcych
sie w korytarzach siedziby Wydziatu.

Wedtug urzednikéw prawa cudzoziemcdw wynikajace z obowigzujacych
przepisow sg w WSC MUW przestrzegane. Niektdre osoby podkreslaty, ze cu-
dzoziemiec jako interesant ma w Wydziale takie same prawa jak obywatel pol-
ski. Nie odbywaty sie specjalne szkolenia na ten temat dla pracownikdow, a sami
rozméwcy nie widzieli takiej potrzeby, uzasadniajgc swojg opinie tym, ze sg to
kwestie oczywiste dla kazdego urzednika.

15 Zob. Zatacznik nr 2 do niniejszej publikacji. Wiecej na temat standardéw zob. takze ibidem
[przyp. red.].
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Na podstawie przeprowadzonych rozméw mozna stwierdzi¢, ze pracowni-
cy wiedza, ze w WSC MUW obowigzuje kodeks postepowania z klientami. Byli
tez swiadomi obowigzkow, ktdre na nich cigzg wzgledem klientdw, zwigzanych
z udzielaniem im rzetelnych informacji, uprzejmoscia czy koniecznoscig po-
Swiecenia im czasu. Fakt, ze nie do korica wiedzg, jakie zasady sktadajg sie na
skodyfikowane standardy, pozwala zasugerowaé, by kazdy nowy pracownik byt
zapoznawany z przyjetymi standardami.

6. Przygotowanie urzednikow do pracy

Nabdr do pracy w Wydziale odbywa sie w drodze konkursu. Do wymogdw
stawianych przysztym pracownikom nalezg przede wszystkim: znajomos¢ za-
gadnien zwigzanych ze stuzbg cywilng i funkcjonowaniem Urzedu Wojewddz-
kiego, znajomosc¢ regulacji dotyczacych cudzoziemcdw i komunikatywna zna-
jomos¢ przynajmniej jednego jezyka obcego uzywanego w Unii Europejskiej.
Rekrutacja ma charakter kilkustopniowy — po weryfikacji formalnej kolejnym
etapem rekrutacji s testy pisemne sprawdzajgce znajomosé przepisow. Na-
stepnie przeprowadza sie rozmowe kwalifikacyjng, podczas ktorej zadaje sie
réwniez pytania merytoryczne. Ze wzgledu na brak odpowiednich narzedzi
w trakcie rekrutacji nie ocenia sie predyspozycji psychologicznych ani charak-
terologicznych do pracy w Wydziale, cho¢ wedtug dyrekcji bytoby to wskazane:
Nie jestesmy w stanie zbadac tych umiejetnosci interpersonalnych, nie mamy
takich narzedzi, ani my takich kompetencji. Tego nam rzeczywiscie brakuje.
Umiejetnosci zwigzane z obstugq klienta, z pracq zwigzang z drugim cztowiek,
wychodzq, méwigc brutalnie, w praniu (wywiad U17).

Zainteresowanie pracg w WSC MUW jest, jak podkreslata dyrekcja i kierowni-
ctwo, spore, jednak czesto zgtaszajg sie osoby bez doswiadczenia, zaraz po stu-
diach albo dtugo poszukujace innej pracy. W rezultacie nowi pracownicy to prze-
de wszystkim osoby dopiero rozpoczynajgce kariere zawodowg, co jednak nie
jest specyfikg Wydziatu, a raczej catego Mazowieckiego Urzedu Wojewddzkiego.

Proces przygotowywania do pracy zostat oceniony przez osoby zatrudnione
w WSC MUW jako duze wyzwanie ze wzgledu na zakres informacji, ktére nale-
zy przyswoi¢. Nowy pracownik jest stopniowo wdrazany do pracy przez osoby
z dtuzszym stazem i zapoznawany z pracg na kazdym stanowisku w Wydziale,
poczawszy od udzielania informacji, przez przyjmowanie wnioskéw, na wyda-
waniu decyzji konczgc: Uczymy sie od starszych kolezanek. Takze jest to takie
szkolenie, ze wszystko stopniowo jest wprowadzane w te procedury, nie ma
tak, ze przychodzisz, siadasz i od razu przyjmujesz (wywiad U5). Jest to duza
zmiana, przed laty niektdrzy pracownicy musieli samodzielnie przyjmowad
klientéw juz po kilku dniach od rozpoczecia pracy: Nie byfo komu, mtody pra-
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cownik mtodego uczyt, tak byto w tym Urzedzie, ale ja méwie o sytuacji z 2007
roku, kiedy ja przysztam i byta abolicja poprzednia. Po tygodniu osoby siada-
ty, zeby to przyjmowac, zeby to cokolwiek szto, a osoba nie miata bladego, zie-
lonego pojecia, co z czym, do czego (wywiad U8). Zdarzajg sie sytuacje, kiedy
mimo okresu przygotowania i procesu wdrozenia, dana osoba nie sprawdza sie
w pracy w ogole lub w danym obszarze, np. w pracy bezposredniej z klientem.
Wodwczas umowa z nig nie jest przedtuzana lub taki pracownik zostaje oddele-
gowany na inne stanowisko.

Wiekszos¢ urzednikdow uznata sie za dobrze przygotowanych do pracy, opi-
nie o swoich kolegach respondenci mieli juz jednak rézng. O ile pracownicy
dos¢ pozytywnie wypowiadali sie o catym Wydziale, zauwazali jednoczesnie,
ze dla niektérych oséb, chcacych m.in. zdobyé doswiadczenie przydatne przy
staraniu sie o inne stanowiska w administracji, jest to praca tymczasowa. Cze$¢
pracownikéw, ktérzy planujg zmienié prace, z zatozenia nie angazuje sie w pet-
ni w rzetelne wykonywanie swoich obowigzkdw.

Modwiac o przygotowaniu kadry urzedniczej, ponownie nalezy wspomnieé
o zjawisku rotacji. Cho¢ problem ten zostat znacznie ograniczony, kazdy nowy
pracownik musi by¢ szkolony od nowa, co stanowi pewne obcigzenie dla reszty
pracownikéw, szczegdlnie jesli do pracy przyjmowane sg osoby bez doswiad-
czenia. Proces nauki i usamodzielniania sie zajmuje kilka miesiecy ze wzgledu
na koniecznos¢ zapoznania sie z wieloma przepisami i procedurami: Charakter
pracy w tym wydziale ma to do siebie, ze jest intensywna i wymaga nauczenia
sie. Tu sie nie da tak, przesiedzie¢ sobie bez niczego. Albo sie jest i sie pracuje,
a w zwigzku z tym trzeba sie czegos nauczyd, albo bardzo szybko to widac (wy-
wiad U17).

W Wydziale organizowane sg szkolenia w réznych obszarach tematycznych,
ktére pozwalajg zdoby¢ wiedze i kompetencje przydatne w pracy. Dotyczg one
m.in. systemow informatycznych, z ktérych korzystajg pracownicy, przepiséow
i ich zmian (m.in. ustawa o cudzoziemcach, kodeks postepowania administra-
cyjnego), radzenia sobie ze stresem i asertywnosci, obstugi klienta odmienne-
go kulturowo oraz biezgcej sytuacji (np. politycznej, spotecznej i gospodarczej)
w wybranych krajach pochodzenia klientéw Wydziatu. Urzednicy docenili m.in.
zorganizowane w ramach szkolen spotkania z samymi cudzoziemcami. Szko-
lenia sg realizowane zaréwno przez zewnetrznych trenerdw, jak i przez osoby
pracujace w WSC MUW.

Kierownictwo uwaza, ze szkolenia powinny odbywaé sie regularnie, by¢
na state wpisane w dziatalnosc¢ tej instytucji oraz obejmowaé wszystkich pra-
cownikéw. Wymaga to jednak znaczacych naktaddéw finansowych i czaso-
wych, ktére nie zawsze sg w zasiegu Wydziatu (obecnie znaczna czes¢ szkolen
jest realizowana w ramach projektéw wspoéftfinansowanych z programdéw Unii
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Europejskiej). Niektérzy pracownicy WSC MUW nalezg do sieci treneréw we-
wnetrznych, dziatajgcej w ramach catego urzedu wojewddzkiego: Sqg [to] wyfo-
nieni w ramach [Mazowieckiego] Urzedu [Wojewddzkiego] pracownicy, ktérzy
deklarujq chec szkolenia pracownikdw z uwagi na swoje doswiadczenie, wie-
dze, umiejetnosci. Dla z nich z kolei sq organizowane takie szkolenia trenerskie,
ktore podnoszq ich kompetencje (wywiad U17). Posiadanie wykwalifikowanych
treneréw wsrdd urzednikéw moze czesciowo ograniczy¢ koniecznosé pozyski-
wania znacznych funduszy na prowadzenie szkolen.

Zasadniczo pracownicy WSC MUW uznali, ze szkolenia sg im przydatne
w pracy. Opinie na temat jakosci szkolen byty jednak zréznicowane. Jak pod-
kresdlali sami badani, zalezy ona przede wszystkim od osdb je prowadzacych.
Rozméwcy wspominali zaréwno o szkoleniach bedgcych, w ich opinii, stra-
tg czasu, jak i przeciwnie, o takich, ktore okazaty sie bardzo przydatne, np.
w przystepny i wiarygodny sposdb przyblizaty problematyke wybranego kraju
badz specyfike. Jak zauwazyt jeden z urzednikdw: Pamietam dwie stracone go-
dziny, kiedy pan nic nie powiedziat [wiecej] o danym kraju niz to co mogtem
przeczytac w Wikipedii (...) ale rzeczywiscie zdarzaty sie szkolenia, Zze osoba (...)
przedstawita nam stereotypy, przedstawita nam, to byto o kraju stowiariskim,
teZ i takie zabawne historie jezykowe, gdzie dane stowo u nas znaczqce cos
wulgarnego, brzydkiego, u nich jest w uZytku potocznym, normalnym, to byfo
fajne (wywiad U1). Niektdrzy pracownicy z dtuzszym stazem podkreslali, ze kil-
ka razy byli na szkoleniach o tej samej tematyce (bez pogtebiania tematu szko-
lenia), co wydawato im sie mato efektywne. Jest to szczegdlnie istotne w Swiet-
le uwag pracownikéw, ze szkolenia moga by¢ przyczyng rosnacych zalegtosci,
poniewaz odbywajg sie kosztem pracy.

Rozmdwecey nie zawsze byli tez pewni, wedtug jakiego klucza podejmowane
sg decyzje o wyborze tematyki danych zaje¢. Kierownictwo i dyrekcja twierdzi-
ty, ze decydujac sie na dane szkolenie, biorg pod uwage sugestie pracownikéw,
ale i wtasne spostrzezenia odnosnie do obszaréw wiedzy i kompetencji osdb za-
trudnionych w Wydziale. Wedtug jednego z urzednikéw duzym wyzwaniem jest
réwniez ocena przydatnosci danego szkolenia tylko na podstawie jego opisu. Co
wiecej, pracownicy sg niekiedy wysytani na szkolenia za pdzno, kiedy juz samo-
dzielnie opanowali dane zagadnienie (np. obstuge systemu informatycznego).

Podczas wywiadu cze$s¢ oséb miata trudnosci z okresleniem konkretnych
potrzeb szkoleniowych, wskazujgc jedynie pewne obszary. Z punktu widzenia
urzednikéw najbardziej przydatne wydajg sie by¢ kursy jezykowe oraz szkolenia
praktyczne (np. z asertywnosci, informatyki), ktore nie ograniczajg sie do teorii
i suchych faktéw. Jednoczesnie czesto zgtaszano potrzebe nieustannego doksztat-
cania sie z zakresu m.in. konkretnych rozwigzan prawnych: Szkolenia powinny
by¢ po prostu [organizowane] w miare zmian przepiséw prawnych czy jakichs
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niedomaowien. Sq po prostu sytuacje, w ktorych przepisy prawa nie sq doprecy-
zowane. Przez to, Zze sq niedoprecyzowane, jest brak konkretnej metody pracy
(wywiad U9). Ponadto pojawit sie postulat szkolen dotyczacych rozwigzan z dzie-
dziny polityki migracyjnej w innych krajach Unii Europejskiej i biezgcej sytuacji
w krajach pochodzenia klientéw (politycznej, spotecznej i gospodarczej).

W opinii urzednikéw najlepsze przygotowanie do pracy dajg jednak nie tyle
szkolenia, ile praktyka oraz uczenie sie od bardziej doswiadczonych oséb: Naj-
lepszym nauczycielem dla kazdego urzednika jest ten staz odbyty w tym urze-
dzie, te przepracowane kilka miesiecy w Urzedzie, najlepiej lat (wywiad U1).
Pracownicy podkreslali wage samoksztatcenia oraz konieczno$¢ monitorowa-
nia zmian w przepisach. Ponadto w Wydziale miedzy urzednikami dochodzi do
wymiany informacji w mniej lub bardziej sformalizowany sposdb, co pozwala
na biezgco orientowac sie w tym, czym zajmujg sie inni pracownicy, i posigs¢
podstawowe informacje wykraczajace poza zakres wtasnych zadan: Kazda
Z tych sekcji robi jakqs prezentacje, jakies szkolenie. | przekazuje wiedze pra-
cownikom z innych sekcji. | tak to sie wszystko miksuje, Zeby pracownicy mieli
pojecie, czym sie zajmujqg inne oddziaty. [...] bo nieraz mamy takie zabtgkane
owieczki, ktére u nas sie pytajg o zakres dziatania innego oddziatu (wywiad
U18). Co ciekawe, pracownicy poddawani sg rowniez testom sprawdzajgcym
stan ich wiedzy na temat aktualnych przepiséw.

7. Znajomosc jezykow obcych wsrdd urzednikow™

Znaczna cze$¢ rozmowcow pytana o znajomoscé jezykdw obcych wsréd pra-
cownikéw Wydziatu podkredlata, ze zgodnie z przepisami jezykiem urzedowym
jest jezyk polski. W zwigzku z tym postepowania administracyjne muszg by¢
prowadzone witasnie w tym jezyku, jest to takze jezyk obowigzujgcy dla doku-
mentéw wykorzystywanych w czasie postepowan (dotyczy to zarowno doku-
mentéw przedstawianych przez cudzoziemcéw, jak i tych wydawanych przez
Wydziat). W trakcie badania pojawiaty sie opinie, ze znajomos¢ jezyka obcego
nie jest wiec konieczna, a wrecz wykracza poza zwykte obowigzki pracowni-
kéw kontaktujacych sie z cudzoziemcami: To, Zze udzielamy informacji w jezy-
kach obcych, lub w ogdle rozmawiamy z tymi ludzmi w jezyku obcym jest tylko
i wytgcznie dobrg wolg pracownika (wywiad U9)Y. Rozmdwcy zauwazali tez,

6 Wiecej na temat znajomosci jezykéw obcych przez urzednikdw i dostepu do informacji
w jezykach innych niz polski w WSC MUW zob. N. Klorek, Dostep do informacji... w niniejszej
publikacji [przyp. red.].

7 Jednoczes$nie zgodnie z przyjetym w WSC MUW standardem obstugi klienta w Wydziale
»Mozliwe jest rowniez pozyskanie informacji w jezyku angielskim lub rosyjskim” [przyp. red.].
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ze znaczna cze$¢ klientdw (jak oszacowat jeden z urzednikéw, ok. 70-80%) jest
w stanie porozumiec sie w jezyku polskim — w tych przypadkach znajomos¢ je-
zykéw obcych, ich zdaniem, nie jest konieczna.

Wiekszos¢ rozmowcédw podzielata jednak opinie, ze znajomosc¢ jezykdw ob-
cych jest wazing i przydatng umiejetnoscig w codziennej pracy w WSC MUW,
szczegdlnie dla oséb, ktére majg bezposredni kontakt z klientami-cudzoziem-
cami. W opinii urzednikéw znajomos¢ jezykdw obcych utatwia komunikacje
i w rezultacie przyspiesza i usprawnia prace oraz pozwala udzieli¢ informacji
klientom niemdwigcym po polsku: Wtedy majg komfort cudzoziemcy, ze po-
zwalam im mowicé w ich rodzimym jezyku, bo jezeli nie mogq mi wyttumaczy¢
jakiejs ztoZzonej sytuacji po polsku, to staram sie méwic¢ w ich jezyku rodzimym
i wszystko doskonale rozumiem (wywiad U1).

Jezyk angielski zostat uznany przez rozméwcoéw za najbardziej przydatny
w kontaktach z cudzoziemcami, poniewaz uftatwia porozumiewanie sie z klien-
tami nie tylko z krajéw anglojezycznych. Rozméwecy deklarowali znajomos¢ je-
zyka angielskiego w stopniu pozwalajagcym co najmniej na komunikacje (cho¢
niekiedy w stopniu zaawansowanym). Pojedyncze osoby postugiwaty sie jezy-
kiem niemieckim lub francuskim. Duzo mniej oséb znato jezyki wschodniosto-
wianskie: rosyjski (oceniony jako przydatny w kontaktach z osobami z bytego
ZSRR), ukrainski oraz biatoruski, co nie wydaje sie odpowiada¢ na potrzeby je-
zykowe gtéwnych grup klientéw WSC MUW?,

Jak zauwazyta dyrekcja, jednym z wymogow rekrutacyjnych jest komunika-
tywna znajomosc jednego z jezykédw Unii Europejskiej — najczesciej jest to jezyk
angielski. Jednoczes$nie deklaracje oséb zgtaszajgcych sie do pracy w Wydziale
sg weryfikowane jedynie w stopniu podstawowym (pytania zadawane podczas
rozmowy rekrutacyjnej). Przedstawiciele kierownictwa wspominali jednak sy-
tuacje, kiedy — mimo pozytywnej weryfikacji podczas rozmowy rekrutacyjnej
— zatrudniona osoba zupetnie nie potrafita porozumiec sie z klientami. Ponad-
to nalezy wzig¢ pod uwage, ze niskie zarobki w Wydziale powodujg, ze nie za-
wsze w konkursie na stanowisko pracy biorg udziat osoby znajgce dobrze jezyki
obce: Osoba znajgca dobrze jezyk angielski na poziomie chociaz FCE, majgca
skoriczone dobre studia, to ona nie musi przyjs¢ do Urzedu — moze iS¢ sobie
gdzie indziej pracy szuka¢ (wywiad U18); no tak szczerze méwigc my mamy tro-
che za mato do zaoferowania, by osoby, ktdre znajq swietnie jezyk, zdecydowa-
ty sie na prace u nas. To jest cos$ za co$ (wywiad U20). Zgodnie z deklaracjami
dyrekcji i kierownictwa w czasie badania w kazdej sekcji pracowata przynaj-
mniej jedna osoba mdwigca bardzo dobrze po angielsku. Wydaje sie jednak, ze

8 Wiecej na temat statystyk zob. N. Klorek, Badanie ewaluacyjne... w niniejszej publikacji
[przyp. red.].
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to nie wystarcza, biorgc pod uwage gtéwne grupy klientéw WSC MUW (szcze-
gblnie w sekcji informacji).

Niewystarczajaca liczba oséb porozumiewajacych sie w jezyku angielskim
i rosyjskim w ramach sekcji informacji powoduje, ze pracownicy WSC MUW
zwracajg sie niekiedy o pomoc do dyzurujgcych w korytarzu w Wydziatu pra-
cownikdéw Stowarzyszenia Interwencji Prawnej, jak i do oséb postronnych?®®, by
porozumieé sie z klientami. Problemy komunikacyjne zdarzaja sie tez w kon-
taktach z klientami porozumiewajgcymi sie w jezykach rzadziej spotykanych
wsrdd cudzoziemcow w Polsce (np. jezyk francuski i hiszpanski) oraz bardzo
rzadkich (np. bengalski, hindi).

W przypadku jezykdw rzadkich rozwigzaniem oczywistym wedtug niekté-
rych urzednikéw jest przyprowadzenie ze sobg przez klienta osoby petnigcej
role ttumacza (zaréwno w przypadku zwyktych kontaktéw z pracownikiem WSC
MUW, jak i podczas przestuchania nie musi byé¢ to ttumacz przysiegty) badz
skorzystanie z ustug petnomocnika. Jakos¢ ttumaczen ustnych jest oceniana
roznie, zdarzajg sie ustugi bardzo nieprofesjonalne, kiedy to dana osoba moze
interesantowi bardziej zaszkodzié, niz poméc. Jeden z rozmdéwcédw wspominat
sytuacje, gdy ttumacz w ogdle nie rozumiat, co sie do niego mdéwi, a chciat by¢
ttumaczem, no i [...] czasami mozna nawet wyftapac¢ bfedy w ttumaczeniu, bo
ttumacz to niedoktadnie przettumaczyt, miatem w tym tygodniu taki przypa-
dek, ze ttumacz pomimo ze znajomy cudzoziemca, zaczqt ttumaczy¢ na rosyjski
bardzo pobieznie, no i chyba 3 razy zwrdcitem mu uwage [...] chyba nie zdawat
sobie sprawy, ze moze wyrzqdzi¢ krzywde swemu koledze (wywiad U1).

Zdarzaja sie tez jednak sytuacje, kiedy cudzoziemiec porozumiewajacy sie
w mniej popularnym jezyku przychodzi bez wsparcia i nie ma mozliwosci, by
sie z nim skomunikowa¢: Dwa razy mi sie cos takiego zdarzyfo. W zasadzie
pisac, ledwo pisata, porozumiewata sie w swoim jezyku, plemiennym. To byt
problem (wywiad U8). W podobnych sytuacjach pracownicy stosujg rozwig-
zania zastepcze: Przychodzq z karteczkami czesto, majq napisane jakies pyta-
nie i my piszemy odpowiedz, a oni wychodzq i tam dajq komus do ttumacze-
nia (wywiad U11); wydrukowatysmy sobie, co sie wpisuje w te tabele: np. kolor
oczu, po polsku wszystkie kolory wypisatysmy, zeby ta osoba mogta sobie prze-
pisac to, jak nie potrafi (wywiad U8).

Niektérzy cudzoziemcy starajg sie porozumiewaé w jezyku polskim, jednak
w zderzeniu z jezykiem urzedowym ich kompetencje jezykowe okazujg sie nie-
wystarczajace, co rodzi frustracje obu stron. Zdarzajg sie rowniez sytuacje od-
wrotne — niektdrzy pracownicy Wydziatu, przekonani o tym, ze majg wystar-

1% Podobna sytuacja spotkata ankieterke przeprowadzajacg wywiady kwestionariuszowe
w ramach badania ewaluacyjnego funkcjonowania WSC MUW [przyp. red.].
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czajaca znajomos¢ danego jezyka, nie radzg sobie z bardziej skomplikowanymi
sytuacjami oraz z klientami méwigcymi z nieznanym akcentem (przyktad jezyka
angielskiego): JezZeli jakies proste sprawy no to tak, no to sobie tam wiekszos¢
0s0b daje sobie rade, ale jezeli nie raz cos trzeba wyttumaczyé, cos bardziej
skomplikowanego, to jednak ta znajomos¢ by sie lepsza przydata (wywiad U6).
Wtedy o pomoc prosi sie osobe biegle wtadajgcg danym jezykiem.

Jak juz zostato wspomniane, kursy jezykowe majgce na celu pogtebienie
znajomosci jezyka badZz zaznajomienie ze specyficznym stownictwem byty
najczesciej zgtaszanymi potrzebami szkoleniowymi®*. Wedtug pracownikéw
uczeszczanie na takie kursy jest mozliwe, jednak to, ze zajecia odbywajg sie
w godzinach pracy, jest utrudnieniem. Jedna z urzedniczek stwierdzita, ze sg
to kursy tylko dla ,wybrancéw”: U nas, sq oczywiscie kursy jezyka angielskie-
go, tez dla wybraricow. Byty kolezanki, dwie byty i powiedziaty, ze sobie chwalg
i przydatny [...]. Sq takie informacje z tych kursow, ktdre kolezanki nam sprze-
daty, i duzo sie od nich dowiedziatysmy, réznych takich okreslonych terminow
(wywiad U8).

8. Udzielanie informacji cudzoziemcom

W opinii pracownikéw klienci WSC MUW nie majg problemu z dostepem
do informacji — w ciggu ostatnich kilku lat w tej kwestii zaszty pozytywne zmia-
ny. Niektdrzy urzednicy wspominali, ze gdy informacja dopiero sie tworzyta, nie
byto systemow, nie byto tych pokoi, nie bytfo informacji, nie bytfo ulotek, wszyst-
ko byto bardziej skomplikowane i cudzoziemcy tez byli bardziej zagubieni, bo
nie wiedzieli gdzie pojs¢, o co zapytac, czy mogq zapytac¢ w ogdle, [...] teraz
wiadomo, ze [...] majg kompleksowq informacje (wywiad U11). Osoby udzie-
lajgce informacji pracowaty wowczas w korytarzu, nie byto materiatéw infor-
macyjnych w jezykach obcych. Pracownicy zwracali takze uwage na otwartosc
dyrekcji na wspétprace z organizacjami pozarzgdowymi, ktdra przyczynia sie do
poprawy dostepu do informacji — przyktadem moze byé projekt ,Centrum In-
formacyjne dla Cudzoziemcow”?.

20 Podobne kursy dla pracownikéw WSC MUW rozpoczety sie w marcu 2013 r. w ramach pro-
jektu ,Administracja blizej Cudzoziemca” wspotfinansowanego ze srodkdw Europejskiego Fundu-
szu na rzecz Integracji Obywateli Paristw Trzecich [przyp. red.].

2 Centrum Informacyjne dla Cudzoziemcow” jest wspdlnym projektem Stowarzyszenia
Interwencji Prawnej, Mazowieckiego Urzedu Wojewddzkiego i Polskiego Forum Migracyjnego
realizowanym od 2009 r. i wspétfinansowanym ze srodkéw Europejskiego Funduszu na rzecz In-
tegracji Obywateli Panstw Trzecich oraz z budzetu panstwa. W jego ramach m.in. pracownicy
Stowarzyszenia Interwencji Prawnej codziennie w godzinach pracy Urzedu dyzurujg na korytarzu
Wydziatu przy ul. Dtugiej, w specjalnie dla nich stworzonym punkcie informacyjnym (wiecej na
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Po wspomnianych zmianach organizacyjnych za udzielanie informacji s od-
powiedzialni przede wszystkim pracownicy sekcji informacji, przyjmujacy klien-
téw w pokoju informacyjnym w Urzedzie, udzielajacy informacji przez infolinie
oraz za posrednictwem poczty elektronicznej. Informacje dotyczg zaréwno
kwestii ogélnych (np. listy wymaganych zatgcznikéw do danego wniosku), jak
i przebiegu postepowan administracyjnych. W siedzibie Wydziatu byty takze
dostepne ulotki informacyjne, opracowane przez WSC MUW, jak i przez orga-
nizacje pozarzagdowe. W czasie badania okazato sie, ze problemem sekcji in-
formacji byty braki kadrowe, z powodu ktérych czas oczekiwania wydtuzat sie,
a mozliwos¢ uzyskania informacji telefonicznej byta ograniczona. Co wiecej,
wedtug pracownikéw Wydziatu cudzoziemcy, dzwonigc na infolinie, oczekuja,
ze uzyskajg kompletne informacje o swojej sprawie, tymczasem urzednicy sg
w stanie udzieli¢ im informacji jedynie w podstawowym zakresie: Informacja
telefoniczna troszeczke czemu innemu stuzyta. Osoba, ktora przekazuje te in-
formacje, nie prowadzi tego postepowania [...]. Informacje, ktéra ona podaje,
to mogq byc krotkie i proste informacje. Typu: na ten dzien jest termin wyzna-
czony na przestuchanie, w tej sprawie musi pan dostarczy¢ taki i taki dokument
(wywiad U19). Aby uzyska¢ bardziej szczegétowe informacje, nalezy umaowic
sie na przejrzenie akt. Moze o to wnioskowac¢ kazdy klient, jednak jest to rzad-
ko wykorzystywana mozliwosé, z ktérej czesciej korzystajg petnomocnicy niz
sami cudzoziemcy.

Pracownicy WSC MUW nie mieli sprecyzowanych opinii na temat strony
internetowej WSC MUW, poniewaz rzadko jg odwiedzali. Wyjgtkiem byli pra-
cownicy sekcji informacji, ktérzy odsytali cudzoziemcdédw do strony, by ci mogli
samodzielnie Sciggna¢ niezbedne formularze i nie musieli przychodzi¢ do Wy-
dziatu tylko w tym celu, oraz pilnowali, by informacje zawieszone na stronie
byty aktualne: [...] tam sq zawarte wszystkie informacje, ktore sq potrzebne. Sq
np. opisy, jak dang sprawe nalezy zatatwic, sq opisy, co jest potrzebne, jaki jest
okres oczekiwania, ile wynosi opfata, sq wszystkie akty prawne (wywiad U14).

Opinie na temat jakosci strony internetowej Wydziatu byty bardzo zréznico-
wane. Dla czesci pracownikéw WSC MUW byta ona funkcjonalna i nie trzeba
jej ulepszaé. Wiele oséb twierdzito jednak, ze jej zawartosc jest ograniczona do
minimum, a oprawa graficzna nie jest zadowalajaca. W opinii niektérych pra-
cownikéw strona jest mato czytelna dla cudzoziemcéw, jej jezyk jest zbyt for-
malny, brakuje réwniez informacji praktycznych. Urzednicy wskazywali tez, ze
strona powinna by¢ bardziej atrakcyjna pod wzgledem graficznym, powinna

ten temat oraz na temat innych Zrédet informacji w WSC MUW zob. N. Klorek, Dostep do infor-
macji... w niniejszej publikacji). Polskie Forum Migracyjne opracowuje w ramach projektu ulotki
informacyjne oraz prowadzi internetowg infolinie dla cudzoziemcéw [przyp. red.].
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zawiera¢ wiecej informacji i by¢ bardziej przystepna pod wzgledem jezykowym
dla cudzoziemcdédw: Tam sq wprowadzane tylko zmiany, jak cos sie zmienia
w ustawie, [...] ale cudzoziemcy tak naprawde, mysle, ze ich to nie interesuje,
ze jakis artykut cos tam. Ich interesuje, konkretne rzeczy ich interesujq, gdzie
ztozyc, co ztozyc, co dostang, na jaki okres (wywiad U11). Mimo wszystko oce-
na strony internetowej WSC MUW przez pracownikéw Wydziatu byta lepsza niz
ocena stron innych urzedéw wojewddzkich w omawianym zakresie.

W przeciwienstwie do poprzedniego badania niewielu rozméwcédw nawia-
zywato do kwestii korzystania przez cudzoziemcéw z ustug petnomocnikéw?2.
Na podstawie pojedynczych opinii mozna wywnioskowa¢, ze pracownicy WSC
MUW mieli do nich nadal krytyczny stosunek, postrzegajac ich jako osoby nie-
profesjonalne i nastawione na fatwy zarobek. Zdarza sie, ze dany petnomoc-
nik przyjmuje wiele spraw, zalezy mu jednak tylko na tym, by ztozy¢é wniosek,
po czym przestaje interesowac sie postepowaniem: Petnomocnicy, ktdrzy tu-
taj dziatajg, to sq osoby zupetnie przypadkowe, ktore albo nabiorq tych spraw,
i potem nie panujq nad tym, wiec unikajq cudzoziemca [...]. Czes¢ petnomoc-
nikéw to osoby tak niewiarygodne, zalezy im tylko na tym, Zzeby wzig¢ sprawe
ztozy¢ i do nastepnego klienta (wywiad U20).

Wedtug pracownikéw WSC MUW to petnomocnicy ponoszg odpowiedzial-
nos$¢ za rozpowszechnianie nieprawdziwej informacji, ze bez ich ustug oraz bez
znajomosci jezyka polskiego w Wydziale nie da sie nic zatatwi¢: Bardzo czesto
petnomocnicy sami tworzq takq aure, Zze bez znajomosci jezyka, bez znajomo-
Sci, nic sie nie zatatwi. To bardzo wyszto w przypadku abolicji, kiedy ci petno-
mocnicy wrecz tapali tych interesantow przy wejsciu, tylko po to, zeby kase od
nich wzigc¢ (wywiad U20). W opinii rozméwcéw dotyczy to przede wszystkim
obywateli Chin i Wietnamu, ktdrzy, obawiajgc sie kontaktéw z urzednikami,
wolg zaptaci¢ petnomocnikom, nie majac czesto wspdlnego jezyka.

9. Wnioski i rekomendacje

Gtéwne postulaty zmian urzednikdw pozostajg niezmienne od 2009 roku,
kiedy przeprowadzono poprzednie badanie, i dotyczg kwestii nielezacych bez-
posrednio w gestii dyrekcji WSC MUW: zwiekszenia liczby osdb zatrudnionych,
podwyzszenia wynagrodzen oraz zmiany siedziby Wydziatu. Jesli chodzi o zmia-
ny organizacyjne, w trakcie wywiaddéw wiekszo$¢ pracownikéw miata trudnosci
z zaproponowaniem konkretnych usprawnien. Urzednicy najczesciej twierdzili,
Ze sposbb organizacji pracy w WSC MUW jest efektywny i odpowiada ich po-
trzebom.

2 pPor. W. Klaus (red.), op. cit.

94

03_Justyna_Funkcjonowanie.indd 94 @ 2013-10-16 13:54:28



Funkcjonowanie Wydziatu Spraw Cudzoziemcow Mazowieckiego Urzedu...

Dla wiekszosci rozmowcdw, niezaleznie od reprezentowanego oddziatu,
wystarczajagcym rozwigzaniem bytoby zatrudnienie kilku dodatkowych oséb
oraz wprowadzenie bardziej atrakcyjnego systemu motywacyjnego, na ktory
sktadatyby sie zachety finansowe i pozafinansowe. W sytuacji ograniczen finan-
sowych kierownictwo powinno skupi¢ sie na zapewnieniu pracownikom moz-
liwosci rozwoju zawodowego oraz na organizacji spotkann motywacyjnych. Po-
nadto warte rozwazenia jest zréznicowanie wynagrodzen, zaleznie od zakresu
obowigzkéw, oraz wprowadzenie przejrzystej siatki ptac (urzednicy, zajmujac
nieznacznie rdéznigce sie stanowiska i wykonujgc zblizone same zadania, zara-
biajg inaczej).

Rozpoczety przed kilku laty proces specjalizacji zadaniowej powinien by¢
jeszcze bardziej pogtebiany. Sekcje informacji nalezy wzmocni¢, zaréwno pod
katem kadrowym, jak merytorycznym (a przede wszystkim jezykowym), tak
by przejat jeszcze wiecej obowigzkéw informacyjnych. W ten sposéb kontakt
0séb odpowiedzialnych za prowadzenie postepowan z cudzoziemcami zostatby
ograniczony do minimum, np. do przestuchan, co w opinii badanych, usprawni-
toby prace Wydziatu. Jednoczesnie nalezy zadbaé¢ o odpowiednig komunikacje
miedzy oddziatami, by zapewni¢ wysoka jakos¢ udzielanych informacji.

Pracownicy WSC MUW pozytywnie oceniali komunikacje z przetozonymi,
kierownictwem i dyrekcjg, poniewaz mogg liczy¢ na ich wsparcie. Podobnie
wypowiadali sie o wspdtpracy w obrebie poszczegdlnych sekcji, zwracajgc jed-
noczesnie uwage na to, ze obieg informacji i wspotdziatanie poszczegdinych
oddziatow sg niewystarczajgce. Nalezy podjaé kroki w kierunku polepszenia
komunikacji wewnetrznej i wspétpracy na réznych szczeblach, m.in. lepsze po-
znanie sie pracownikdw poszczegdlnych oddziatow, regularne wspdlne szko-
lenia. Dzieki nim pracownicy réznych dziatéw bedg otrzymywac takie same
wytyczne, a to zapobiegnie nieporozumieniom na etapie prowadzenia poste-
powania.

Wiekszos¢ rozméwcedw zwrdcita uwage na konieczno$¢ poprawy warun-
kéw lokalowych, jednak — jak juz wspomniano — jest to mato realne. Palaca
potrzeba jest klimatyzacja, jednak ze wzgledu na zabytkowy charakter budynku
jej instalacja nie jest mozliwa. Réwnie istotny wydaje sie postulat prowadzenia
przestuchan indywidualnie, w oddzielnych pokojach.

Niezwykle waznym obszarem pozostaje doksztatcanie jezykowe pracowni-
kéw WSC MUW. Poszerzenie kompetencji urzednikéw Wydziatu w tym zakresie
pozwolitoby na sprawng obstuge klientdow oraz szybkie i rzetelne udzielanie im
informacji. Wskazane jest, by pracownicy mieli mozliwo$¢ skorzystania z kur-
sow jezykowych uwzgledniajgcych w swoich programach specjalistyczne stow-
nictwo z zakresu zadan WSC MUW.
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Najczesciej wskazywang potrzebg w zakresie podniesienia kompetencji byty
(poza kursami jezykowymi) szkolenia dotyczace zmian w przepisach, cho¢ pra-
cownicy sugerowali tez inne obszary, w ktérych chcieliby sie doksztatca¢ (m.in.
prawo imigracyjne w innych krajach Unii Europejskiej). Ze wzgledu na nie za-
wsze pozytywne opinie na temat prowadzonych szkolen, rekomenduje sie do-
pracowanie systemu organizacji szkolen, ktéry obejmowatby regularng i zin-
stytucjonalizowang ocene potrzeb szkoleniowych pracownikéw, weryfikacje
merytoryczng oséb prowadzacych szkolenia, a takze ocene szkolen przez ich
uczestnikéw. Ponadto organizujac szkolenia nalezy bra¢ pod uwage, jakie umie-
jetnosci pracownicy nabyli juz wczes$niej. Warte rozwazenia jest wprowadzenie
w skali roku cykléw szkoleniowych dotyczacych m.in. pracy z klientem, zmian
w prawie. Istotne jest takze, by opracowaé katalog podstawowych kwestii,
z ktérych powinien zostac przeszkolony (w systemie grupowym badz indywi-
dualnym) kazdy nowy pracownik, by z odpowiednim wyprzedzeniem magt on
skorzysta¢ z wiedzy i doswiadczenia przydatnych w dalszej pracy (m.in. obstu-
ga systemow informatycznych, praca z klientem odmiennym kulturowo). Zapo-
biegnie to sytuacji, gdy urzednicy sg kierowani na szkolenia zbyt pézno. Szkole-
nia podstawowe powinny uwzgledniaé¢ m.in. standardy obstugi klienta przyjete
w WSC MUW.

Mimo utrudnien w tworzeniu zespotu pracownikdow wtadajgcych jezykami
obcymi (przede wszystkim z powodu niskich wynagrodzen) oraz przepiséw regu-
lujgcych kwestie jezyka urzedowego, rekomenduje sie zwiekszenie klientom nie-
moéwigcym w jezyku polskim dostepu do informacji. Warto rozwazy¢ rekrutacje
0s6b ze znajomoscig konkretnego jezyka (np. rosyjskiego lub angielskiego, jesli
w danej sekcji daje sie odczu¢ brak osoby ze znajomoscig tego jezyka). Zaleca-
na jest tez organizacja wspomnianych kurséw jezykowych. Ponadto rekomendu-
je sie takze uzupetnienie obcojezycznych wersji jezykowych strony internetowe;j
i wprowadzenie innych zmian (m.in. w uktadzie strony, rozplanowania strony pod
wzgledem przejrzystosci informacji), pozwalajgcych swobodnie z niej korzystaé
obcojezycznym klientom. Podobne ulepszenia pozwolg dostarczy¢ klientom nie-
znajacym jezyka polskiego rzetelnej informacji, co czesciowo zapobiegnie niepo-
rozumieniom czy niejasnosciom utrudniajgcym postepowania (np. niepetna do-
kumentacja zatgczona do wniosku).

Wazng kwestig pozostajg nadal warunki pracy. Chodzi tu o kwestie so-
cjalne, czyli o zapewnienie wszystkim pracownikom mozliwosci korzysta-
nia z lodéwki, mikrofaldéwki czy czajnika, oraz o realng mozliwos$¢ korzystania
z przerwy. Niektdérzy pracownicy sugerowali réwniez, ze powinni mie¢ czas na
uruchomienie wszystkich systeméw niezbednych do rozpoczecia pracy, zanim
zaczng przyjmowac pierwszych klientéw, a wiec, ze przyjmowanie interesan-
téw nie powinno zaczynac sie punktualnie o godzinie 8.00, a takze, ze kazdy
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z pracownikéw powinien mie¢ z géry ustalong trzydziestominutowg przerwe
obiadowa na konkretng godzine.

10. Podsumowanie

Cho¢ w ostatnich trzech latach nie wprowadzono istotnych zmian w orga-
nizacji pracy WSC MUW, pracownicy Wydziatu dostrzegali pozytywne rezulta-
ty zmian zapoczatkowanych w latach 2008-2009. Docenili system organizacji
(m.in. podziat na sekcje, wyodrebnienie mniejszych oddziatéw), rozwigzania
skutkujace sprawniejszg obstugg klienta (Elektroniczny Obieg Dokumentoéw,
rozbudowanie sekcji udzielajgcej informacji), mozliwos¢é doksztatcania sie w ra-
mach szkolen (cho¢ system ten wymaga dopracowania). Urzednicy zauwazyli
tez znaczng poprawe w terminowosci prowadzenia postepowan. Podobnie jak
w 2009 roku najwieksze zastrzezenia budzita kwestia siedziby Wydziatu (przy
ul. Dtugiej), ktéra nie jest przystosowana w wystarczajgcym stopniu do przyj-
mowania klientéw, jak i nie pozwala na stworzenie komfortowego miejsca
pracy, oraz kwestia niesatysfakcjonujgcych ptac i niewystarczajgcej liczby pra-
cownikéw. Duza grupa urzednikéw zwracata tez uwage na brak systemu moty-
wacyjnego. Jest on w ich opinii konieczny przy duzym obcigzeniu pracg i presji
czasu.
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Funkcjonowanie WSC MUW z perspektywy pracownikow
organizacji pozarzagdowych

W trakcie badania ewaluacyjnego przeprowadzono wywiady z przedstawi-
cielami organizacji pozarzgdowych dziatajgcych na rzecz cudzoziemcéw. Miaty
one na celu poznanie opinii rozméwcéw na temat funkcjonowania Wydzia-
tu Spraw Cudzoziemcéw Mazowieckiego Urzedu Wojewoddzkiego (dalej: WSC
MUW, Wydziat lub Urzad), przy uwzglednieniu zmian obserwowanych w ostat-
nich latach, oraz zapoznanie sie z rekomendacjami pracownikéw organizacji
pozarzgdowych dotyczacymi pracy Wydziatu. Przeprowadzono rozmowy z 10
osobami pracujgcymi w 5 organizacjach pozarzgdowych w Warszawie. Gtéwne
obszary wsparcia, udzielane przez te organizacje w kontekscie dziatalnosci WSC
MUW, to pomoc cudzoziemcom w kwestiach zwigzanych z postepowaniami
administracyjnymi (m.in. wyjasnienie procedur, pomoc w wypetnianiu wnio-
skéw, pisaniu odwotan i skarg, pomoc prawna, petnomocnictwo w kontaktach
z Wydziatem) oraz w kwestiach jezykowych (m.in. wsparcie ttumaczeniowe
podczas przestuchan, kontakt z urzednikami, ttumaczenie otrzymanych pism).
Wiekszos¢ pracownikéw, ktora wzieta udziat w wywiadach, miata kilkuletnie
doswiadczenie w pracy na rzecz cudzoziemcoéw korzystajacych z ustug WSC
MUW. W rozmowach pracownicy pozarzgdowi odnosili sie zaréwno do swoich
doswiadczen w kontaktach z Wydziatem, jak i do doswiadczen cudzoziemcoéw,
ktérzy zwrécili sie o pomoc do reprezentowanych przez nich organizacji.

Rozmowcy zwrdcili uwage na wiele pozytywnych zmian, jakie zaszty w funk-
cjonowaniu WSC MUW w ostatnich latach, m.in. w nastawieniu urzednikow,
otwartosci Wydziatu i jego pracownikow na wspétprace z organizacjami poza-
rzgdowymi, w obstudze klienta (np. mozliwos¢ telefonicznego umowienia sie
na ztozenie wniosku, mozliwo$¢ ztozenia wniosku w Ogdélnomiejskim Punkcie
Obstugi Mieszkarica w Metrze Centrum, zmniejszenie kolejek i opanowanie
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problemu tzw. mafii kolejkowej) czy w dostepie do informacji ogélnej (np. wy-
odrebnienie pokoju informacyjnego, wywieszenie okoto pokoju wzoru wypet-
niania wniosku na zezwolenie na zamieszkanie na czas oznaczony). Wskazujac
aspekty, nad ktérymi nalezy dalej pracowaé w kontekscie funkcjonowania WSC
MUW, pracownicy organizacji pozarzgdowych odnosili sie przede wszystkim do
trzech obszarow dziatalnosci Urzedu: dostepu do informacji, kadry urzedniczej
oraz postepowan administracyjnych.

1. Dostep do informac;ji

Przedstawiciele organizacji pozarzadowych wskazywali na utrudnienia
w dostepie do informacji, ktérych doswiadczali zaréwno oni sami, jak i cudzo-
ziemcy bedacy klientami WSC MUW?. Wspominali m.in. o nierzetelnych i nie-
petnych informacjach udzielanych przez osoby pracujgce w infolinii Wydziatu,
sprzecznych informacjach przekazywanych przez réinych pracownikéw oraz
trudnosciach w dostepie do informacji we wiasnej sprawie. Jak zauwazyt jeden
z rozmowcow: [...] kazdy [pracownik WSC MUW] mowi co innego. Idziesz do
pokoju, tam ci méwiq cos, potem idziesz jeszcze na informacje, bo masz sie na
informacji dowiedziec, albo dopytac szczegotow i sie okazuje, ze pani w infor-
macji ci méwi cos innego (wywiad NGO3). Co wiecej, pracownicy organizacji
podawali przyktady sytuacji, gdy urzednicy obstawali przy raz udzielonej infor-
macji, nawet jesli byta ona nieprawdziwa, a osoba kontaktujgca sie z Wydzia-
tem przedstawiata na dowdd tego argumenty prawnikéw. W opinii pracow-
nikdw pozarzgdowych wynika to czesciowo z tego, ze w WSC MUW brakuje
mechanizmdéw pozwalajgcych pociggnac urzednikéw do odpowiedzialnosci za
udzielane informacje. Czesto klient WSC MUW nie wie nawet, z kim rozmawia,
poniewaz urzednicy nagminnie nie przedstawiajg sie, zaréwno podczas kontak-
tu telefonicznego, jak i osobistego (w tym podczas przestuchan). Btednie udzie-
lone informacje powodujg natomiast, ze cudzoziemcy podejmuja dziatania ma-
jace niekiedy negatywny wptyw na decyzje urzednikéw w ich sprawie: Jedna
sprawa to jest informowanie klienta, a pdzniej na podstawie tego trybu infor-
mowania [...] mamy do czynienia z takimi, a nie innymi decyzjami, ktére nieraz
sq, a w okoto 15% przypadkdw tak jest, negatywne (wywiad NGO6).

Pracownicy pozarzgdowi zwrdcili takze uwage na trudnosci w uzyskaniu in-
formacji na etapie sktadania wnioskdw, kiedy to klient Wydziatu zazwyczaj nie
moze liczyé na konsultacje dotyczacg poprawnosci wypetnienia formularza. Je-

! Kwestie zwigzane z dostepem do informacji, z uwzglednieniem opinii pracownikéw organi-
zacji pozarzadowych, zostaty omdéwione szczegétowo w rozdziale N. Klorek, Dostep do informacji
w WSC MUW w niniejszej publikacji.
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$li np. dane rubryki wniosku nie zostaty wypetnione, urzednicy odsytajg klienta,
proszac, by wrdcit z uzupetnionym formularzem. Pomoc ze strony Urzedu by-
taby wskazana przy sktadaniu wniosku ze wzgledu na stopien ztozonosci tego
poczatkowego etapu postepowania: Dobrze bytoby mdc mie¢ mozliwosc¢ z kims
skonsultowac taki wniosek. [...] dla Polaka jest ciezko taki wniosek przygoto-
wac, wszystkie zatgczniki, zdjecia, taki format, taki i taki, i taki zatgcznik (wy-
wiad NGO5). Jest to wazne takze dlatego, ze w opinii przedstawicieli organiza-
cji wniosek nie zawiera wystarczajgcych instrukcji pozwalajacych zrozumieé, jak
go wypetnié¢ (cho¢ doceniono wzér wypetnienia formularza wywieszony przy
pokoju informacyjnym).

Rozmoéwcy wspominali tez o obserwowanym wsréd niektdrych cudzoziem-
cow zagubieniu na pézniejszych etapach postepowania wynikajgcym z braku
wiedzy, czym konkretnie sg wymagane od nich dokumenty, np. zaswiadczenie
o niezaleganiu z podatkami, a takze z niezrozumienia jezyka, w jakim sformu-
towane sg pouczenia i pisma kierowane do klientow: Czasem cudzoziemcy nie
wiedzg, co to jest. Tam sq tak hastowo rzucone... jakies zaswiadczenie o nieza-
leganiu z podatkami. Oni sie pytajq: skqd majq to wzig¢? Co to w ogdle jest?
Dlaczego oni majq zalegac z podatkami, skoro przyjechali dopiero 2 miesigce
temu do Polski? (wywiad NGO4).

W wyniku opisanych wyzej trudnosci cudzoziemiec, by uzyska¢ informacje
i zatatwia¢ samodzielnie swoje sprawy w WSC MUW, musi sie wykaza¢ duzq ini-
cjatywq i motywacjg; [...] dobrze sq zorientowane tylko te osoby, ktdre sq upar-
te (wywiad NGO3). W opinii pracownikéw pozarzagdowych prawdopodobien-
stwo zatatwienia spraw w WSC MUW bez pomocy z zewnatrz zwieksza sie wraz
z lepszg znajomosciag jezyka polskiego, wczesniejszymi doswiadczeniami w po-
stepowaniach podobnego typu i wyzszym wyksztatceniem. Wptyw na przebieg
postepowania i kontakty cudzoziemca z Urzedem majg takze inne czynniki: Przy-
jezdzajq tez osoby z tych regiondw, gdzie przedstawiciel paristwa jest ostatnig
osobg, do ktdrej sie idzie cos zatatwic. Po prostu sam Urzqgd i samo stanowisko
jest zle kojarzone, w zwiqzku z czym jest problem, Zzeby taka osoba sie przetamata
i poszta tam ztozy¢ jakies papiery czy dokument. Juz nie mowigc, ze kazdy kazde-
mu w tym Srodowisku migrantéw opowiada, Ze on miat takq sytuacje, a on miat
takg sytuacje, powstajg te wszystkie mity, plotki (wywiad NGO3). Cudzoziemcy
nie zawsze chcg sie tez dopytywac czy wchodzi¢ w dodatkowe kontakty z urzed-
nikami, obawiajgc sie np. by nie Sciggnac na siebie zbyt duzej uwagi. Rolg Urzedu
jest zapewnienie takiego dostepu do informacji, by minimalizowaé znaczenie po-
dobnych czynnikéw: Informacja powinna byc. Czy ktos sie pyta, czy sie nie pyta,
to po prostu jest mu ta informacja udzielana (wywiad NGO3).

Obecnie cze$¢ mniej zmotywowanych do uzyskania informacji klientéw
Wydziatu decyduje sie na poszukiwanie pomocy na zewnatrz, takze u komer-
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cyjnych petnomocnikéw. Choé¢ motywy korzystania z odptatnej oferty posred-
nikdw sg rézne (m.in. che¢ oszczedzenia czasu, brak zaufania do bezptatnej
pomocy udzielanej przez organizacje pozarzgdowe, brak wiedzy o mozliwosci
skorzystania z bezptatnej pomocy?), nalezy wzig¢ pod uwage takze nastepujgce
sytuacje: Przychodzi cudzoziemiec do okienka, nie rozumie doktadnie, o co cho-
dzi, i tutaj juz go zaczepiajq ludzie na Dtugiej, Zze tutaj mogg mu pomoc. | wtedy
ptaci pienigdze za takie strasznie podstawowe rzeczy, wypetnienie wniosku na
osiedlenie sie czy na zgode na pobyt (wywiad NGO5). Naraza to cudzoziemcéw
zarowno na koszty, jak i na ryzyko nieuczciwych praktyk. Jak zauwazyt jeden
z rozméwcéw: Co roku mamy sporo spraw ludzi, ktorzy w jakis sposob zostali
naciggnieci [przez odptatnych petnomocnikéw], ktos [z nich] nie dopetnit ter-
minu albo Zle cos wypetnit, albo w ogdle nie ztozyt [...] Ten biznes jest catkiem
konkretny wokdt tego, co tak naprawde powinien ogarnia¢ Urzqd we wspot-
pracy z organizacjami (wywiad NGOS5). By zmniejszy¢é podobne ryzyko, nale-
7y poza poprawg dostepu do informacji i wprowadzaniem innych usprawnien
zwiekszajgcych szanse na samodzielne zatatwienie sprawy w Urzedzie informo-
wac jego klientdw o dziatalnosci organizacji pozarzgdowych (nie tylko tych rea-
lizujacych projekty z WSC MUW), np. dzieki wywieszaniu stosownych informa-
cji na tablicach informacyjnych w siedzibie Wydziatu.

2. Kadra urzednicza

W kontekscie dostepu do informacji w WSC MUW niezwykle istotne sg
kompetencje kadry urzedniczej. Jedng z podstawowych kwestii, na ktérg zwra-
cali uwage przedstawiciele organizacji pozarzgdowych, byta niewystarczajgca
znajomosc jezykédw obcych wsrdd urzednikéw Wydziatu. W odbiorze przedsta-
wicieli trzeciego sektora podobna sytuacja w instytucji, ktorej podstawowym
zadaniem jest prowadzenie postepowan z udziatem cudzoziemcow, jest nie-
zrozumiata. Jednoczesnie zdarzajg sie przypadki, ze dany pracownik zna jezyk
obcy, ale nie uzywa go ze wzgledu na konieczno$¢ prowadzenia postepowania
wraz z dokumentacjg w jezyku polskim3: Moze byc tak, ze urzednik w pewnym
przemeczeniu swoim, do cudzoziemca, ktérego akurat ttumaczy, zwrdci sie
w jezyku angielskim i cos mu powie (wywiad NGO6).

2 Wiecej na temat podawanych przez cudzoziemcow przyczyn korzystania z ustug petnomoc-
nikéw zob. G. Szymarniska-Matusiewicz w niniejszej publikacji.

3 Zgodnie z art. 27 Konstytucji Rzeczypospolitej Polskiej z dn. 2 kwietnia 1997 r. (Dz. U. 1997,
Nr 78 poz. 483) oraz art. 4 ustawy z dnia 7 pazdziernika 1999 r. o jezyku polskim (Dz. U. 1999, Nr
90, poz. 999 ze zm.).
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Trudnosci w komunikacji z WSC MUW w jezykach innych niz polski cudzo-
ziemcy doswiadczali jednak takze w obszarach, w ktérych argument wymo-
gu prowadzenia postepowan w jezyku polskim nie byt zasadny, np. na etapie
uzyskiwania informacji* czy przy sktadaniu wniosku. Rozmodwecy zwrdcili takze
uwage na nieznajomos¢ jezykdéw obcych przez osobe zatrudniong przy wyda-
waniu numerkéw, cho¢ kwestia ta zostata uznana za mniej istotng, a pracow-
nika chwalono jednoczesnie za jego podejscie i prace, dzieki ktdrej osoby przy-
chodzace do WSC MUW nie pobierajg zbyt wielu numerkéw i nie tworzy sie
tzw. mafia kolejkowa. Zdaniem rozmoéwcéw podwyzszenie kompetencji kadry
urzedniczej WSC MUW w zakresie znajomosci jezykéw obcych jest kwestig
kluczowg, ktdéra powinna zosta¢ potraktowana priorytetowo. Niezrozumienie
przez cudzoziemca szczegdtow procedury lub pewnych aspektdow postepowa-
nia w jego sprawie moze mie¢ bowiem wptyw na jego losy: Tego rodzaju in-
formacje sq bardzo szczegotowe i bardzo specyficzne i muszq byc¢ podane tak,
zeby byty zrozumiate, [bo moga] zawazyc na losie cztowieka (wywiad NGO1).

W opinii przedstawicieli trzeciego sektora konieczne jest nie tylko zadbanie
o mozliwosé uzyskania w WSC MUW informacji w jezykach innych niz polski, ale
takze wprowadzenie zasady komunikacji z klientami Wydziatu w jezykach dla
nich zrozumiatych (co najmniej w jezyku angielskim i rosyjskim), takze na innych
etapach postepowania. Powinno to dotyczy¢é m.in. pism kierowanych do cudzo-
ziemcow (w tym wezwan). W obecnej sytuacji cudzoziemcy sg czesto zmuszani
do korzystania z pomocy z zewnatrz w najprostszych sprawach — do organizac;ji
pozarzgdowych zgtaszajg sie cudzoziemcy z prosbg o przettumaczenie pism wy-
znaczajacych date przestuchania. Ze wzgledu na obowigzujace przepisy moéwia-
ce o tym, ze jezykiem urzedowym jest jezyk polski, pisma (lub ich najistotniej-
sze fragmenty) musiatyby by¢ sporzadzane w dwéch jezykach. Wprowadzenie
podobnego rozwigzania, cho¢ wymaga wielu zmian, jest uzasadnione i optacal-
ne z punktu widzenia zadan Wydziatu Spraw Cudzoziemcéw, efektywnosci pro-
wadzonych postepowan, a takze zwiekszajgcej sie liczby sktadanych wnioskéw
w WSC MUW.

W odniesieniu do kadry urzedniczej pracownicy pozarzadowi zwracali uwa-
ge takze na kompetencje merytoryczne. Cho¢ jak zauwazali rozmdéwcy wiele
postepowan prowadzonych jest bez zarzutu, brak wiedzy niektérych urzedni-
kéw w tematach zwigzanych ze sprawami prowadzonymi w WSC MUW skut-
kuje czesto btedami popetnianymi w trakcie postepowania (np. pracownik

4 Trudnosci te wystepuja, mimo ze mozliwos¢ uzyskania informacji w jezyku angielskim
i rosyjskim uznano za standard obstugi klienta w WSC MUW (zob. Zatacznik nr 2 do niniejszej
publikacji). Wiecej na temat dostepu do informacji w innych jezykach zob. N. Klorek, Dostep do
informagji... w niniejszej publikacji.
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wylicza nieprawidtowo kwote na podstawie umowy o dzieto, myslac, ze ma do
czynienia z umowg o prace) czy wezwaniami do doniesienia nieadekwatnych
dokumentdéw (np. zaswiadczenia o zarobkach od pracodawcy przy zatrudnieniu
na umowe o dzieto). Pracownicy Wydziatu nie nadazajg tez niekiedy za zmiana-
mi w przepisach. Niedostatki kompetencyjne urzednikéw w okreslonych dzie-
dzinach powoduja, ze postepowania wydtuzajg sie lub konieczne jest dodatko-
we zaangazowanie cudzoziemca: To jest wszystko zrzucane jakby z powrotem
na strone postepowania, czyli na cudzoziemca, i to on ma znéw dostarczyc
wyjasnienia, dlaczego takie, a nie inne dokumenty przyniost (wywiad NGOG6).
Btedy popetniane przez pracownikéw Wydziatu w prowadzonych postepowa-
niach (skutkujace wydaniem decyzji negatywnej) powodujg, ze odsetek odwo-
tan uznawanych za zasadne jest relatywnie wysoki: Znakomita wiekszos¢ decy-
zji negatywnych wydawanych na poziomie wojewddztwa, na poziomie naszego
mazowieckiego Urzedu, po odwoftaniu sie dostaje decyzje pozytywng na pozio-
mie Urzedu ds. Cudzoziemcdéw — i to na poziomie tam 97% (wywiad NGO6).

W opinii pracownikdw pozarzagdowych przyczyng niskich kompetencji kadry
urzedniczej jest po czesci rotacja pracownikow — nowe osoby nie majg czasu,
by nabra¢ doswiadczenia. Wymiana kadry powoduje takze, ze nowi pracowni-
cy Wydziatu nie sg w petni samodzielni w podejmowaniu decyzji. Choé¢ nalezy
oceni¢ pozytywnie kontrole ze strony przetozonych, w sytuacji braku wystar-
czajgcej wiedzy i doswiadczenia u nowych pracownikéw niekiedy powoduje
to jednak wydtuzanie procesu decyzyjnego i zaburza jego przejrzystosc. Jedno-
cze$nie rozmowcy zauwazali pozytywng zmiane w funkcjonowaniu Wydziatu
w tym obszarze, wspominajac sytuacje, kiedy to, ze wzgledu na duzg fluktuacje
kadr, pracownicy sekcji informacji delegowani byli do bezposrednich kontak-
téw z klientami juz kilka dni po rozpoczeciu pracy.

Niektérzy pracownicy pozarzadowi zwracali takze uwage na to, ze pracow-
nicy Wydziatu wykraczaja poza swoje kompetencje. Do takich sytuacji do-
chodzi np. podczas sktadania wnioskéw. Zdarza sie, ze urzednicy odmawiajg
przyjecia wniosku, gdy dokumentacja nie jest kompletna (moze sta¢ sie tak,
gdy cudzoziemiec chce dotrzymaé¢ wymaganych terminéw, planujac donies¢
brakujgce zataczniki w pdzniejszym terminie). Jest to nieuzasadnione zachowa-
nie, poniewaz zgodnie z przepisem Kodeksu postepowania administracyjnego
kazdy brak moze by¢ brakiem formalnym®. W podobnych sytuacjach wniosek
powinien zostaé przyjety, a cudzoziemiec powinien zostaé¢ poinformowany

5 Jezeli podanie nie czyni zados¢ innym wymaganiom ustalonym w przepisach prawa, nalezy
wezwac wnoszgcego do usuniecia brakéw w terminie siedmiu dni z pouczeniem, ze nieusuniecie
tych brakéw spowoduje pozostawienie podania bez rozpoznania (art. 64 §2 Kodeksu postepowa-
nia administracyjnego). Jednoczesnie WSC MUW wymaga pewnych zatgcznikdéw jako niezbed-
nych do wszczecia postepowania.
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w chwili sktadania wniosku o koniecznosci doniesienia wskazanych dokumen-
téw w odpowiednim terminie (pod rygorem odmowy dalszego prowadzenia
postepowania). Czasami odmowa przyjecia wniosku wynika z niezrozumiatych
dla rozmdéwcdéw procedur — przedstawiciele jednej z organizacji wspomnieli
o sytuacji, gdy corce osoby, ktéra starata sie o wymiane karty pobytu, odmé-
wiono przyjecia podpisanego wniosku, twierdzac, ze wniosek musi by¢ ztozony
osobiscie. Koniecznos¢ osobistego stawiennictwa potwierdzili pracownicy info-
linii, cho¢ w tym przypadku nie byto to niczym uzasadnione (zwtaszcza ze kazdy
moze wysta¢ wniosek pocztg). Trudno znalezé wyttumaczenie dla podobnych
sytuacji: To jest dla mnie niezrozumiate, to jest takie biurokratyczne podejscie,
mnozenie procedur, ktére sq zupetnie zbedne (wywiad NGO4).

Niekiedy tez urzednicy komentujg pewne dziatania cudzoziemcéw, nie zna-
jac danej sprawy, konfundujgc ich tym samym. Woéweczas tylko od rozeznania
i asertywnosci osoby odwiedzajgcej WSC MUW zalezy dalszy przebieg sprawy.
Podobne sytuacje zdarzajg sie np. gdy ktos, zazwyczaj po konsultacjach z pra-
cownikiem organizacji pozarzgdowej lub prywatnym petnomocnikiem, skfadat
whniosek po uptywie 45 dni od uptywu waznosci tytutu pobytowego, a urzed-
nik, cho¢ nie odmawiat wprost przyjecia wniosku, sugerowat, ze nie powinien
on juz zostac przyjety. Takie sytuacje zdarzajg sie przede wszystkim w siedzi-
bie urzedu przy ul. Dtugiej, natomiast w punkcie w Ogdlnomiejskim Punkcie
Obstugi Mieszkarncow (OPOM) w Metrze Centrum pracownicy Urzedu Miasta
whioski takie przyjmujg zawsze, nie wnikajgc w szczegoty®. Inny przyktad wy-
kraczania pracownikéw poza kompetencje, przytoczony przez przedstawiciela
organizacji pozarzagdowej, dotyczyt przeglagdu akt: Osoba przebywajgca przy
przeglgdzie akt komentuje ztozone wnioski, wyjasnienia, dokumenty i zadaje
pytania. [...] ten urzednik, ktdry jest uprawniony i upowazniony do dostarczenia
akt na przeglgd, no catkiem nie jest osobq, ktéra zna postepowanie, ktora jest
inspektorem [...]. On jest w tym momencie technicznie, towarzyszy aktom. To
nie jest osoba, ktéra w tym momencie moze o czymkolwiek rozstrzygad, a takie
zachowania obserwowalismy, na zasadzie, ze ,,jakbym ja byta migrantkgq, to ja
bym sie zachowata zupetnie inaczej niz pani i ja bym te wszystkie dokumenty
przyniosta od razu” (wywiad NGO6).

Wsrdd przedstawicieli trzeciego sektora pojawity sie takze zarzuty, ze pra-
cownicy WSC MUW na etapie prowadzenia postepowan dziatajg w uproszczo-
ny sposéb. W opinii rozméwcow moze usprawnic to prowadzenie postepowan,
przyspieszajgc termin decyzji (przez bardziej efektywne dziatanie w przypadku
typowych spraw), zdarzajg sie jednak i niepokojgce sytuacje, ktére mogg skut-
kowac¢ niekiedy nawet negatywnga, nieuzasadniong merytorycznie decyzja:

¢ Wiecej na temat OPOM zob. N. Klorek, Badanie ewaluacyjne... w niniejszej publikacji.
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Mamy do czynienia ze studentem z Nigerii — no to bach, wiadomo co studen-
ci z Nigerii u nas robig — pracujg. No to po co my bedziemy dawac [pozytyw-
ng] decyzje (wywiad NGO6). Podobna automatyzacja moze powodowac zagu-
bienie pracownikéw WSC MUW w przypadku spraw mniej typowych i wrecz
rodzi¢ ryzyko wydania niewtasciwej decyzji, jesli niuanse spraw nie zostang
uwzglednione. Negatywne skutki podobnego podejscia widaé na etapie we-
zwan do uzupetnienia dokumentéw typowych dla danej sprawy (mimo ze np.
cudzoziemiec juz we wniosku wyjasnit powdd niemoznosci dostarczenia doku-
mentu). Jeden z rozmdéwcdw przywotat sytuacje, gdy WSC MUW nieustannie
wzywat cudzoziemcdw, wobec ktérych toczyta sie procedura zwigzana z lega-
lizacjg pobytu, do przedstawienia dokumentéw podrézy, mimo ze nigdy tako-
wych nie posiadali. Jednocze$nie osoby te przedstawiaty Urzedowi orzeczenie
Najwyzszego Sgdu Administracyjnego zwalniajace ich z takiej koniecznosci.
Whniosek pozostat nierozpoznany, w zwigzku z czym cudzoziemcy ztozyli do
wyzszej instancji zazalenie na bezczynnos¢ WSC MUW w tej sprawie, ktore zo-
stato rozpatrzone pomyslnie. Sprawa wrdcita do wojewody, ktéry musiat pod-
jac decyzje.

W zakresie nabywania kompetencji i wiedzy, ktére bytyby pomocne w kon-
taktach z cudzoziemcami, jeden z przedstawicieli organizacji pozarzgdowych
zaproponowat ciekawe rozwigzanie, jakim bytoby podjecie wspétpracy z orga-
nizacjg lub organizacjami pozarzgdowymi udzielajagcymi cudzoziemcom porad
i wsparcia innego rodzaju i skierowanie pracownikéw WSC MUW do takiego
punktu na okreslony czas, np. na tydzieA. Zapoznanie sie w ten sposéb z naj-
czesciej doswiadczanymi przez cudzoziemcédw trudnosciami, bytoby niezwykle
pomocne w dalszej pracy w WSC MUW. Podobng mozliwos$¢ mozna by zapro-
ponowa¢ zardowno starszym stazem pracownikom (ze wzgledu na ryzyko rota-
cji), jak i pracownikom nowym, dla ktérych bytoby to okazjg do zdobycia cen-
nego doswiadczenia.

W opinii rozméwcdéw konieczne sg takze inne formy wymiany doswiadczen
miedzy pracownikami Urzedu i organizacji pozarzadowych, ktére mogtoby
przynies¢ korzysci dla obu grup. Urzednikom pozwolityby to dowiedzie€ sie, ja-
kich trudnosci w kontaktach z Wydziatem doswiadczajg cudzoziemcy, co stano-
wi problem dla klientéw, ktérzy zwracajg sie o wsparcie do organizacji, z kolei
przedstawicielom trzeciego sektora pozwolitoby to zweryfikowac swoje zarzuty
wzgledem Wydziatu oraz lepiej zrozumieé obowigzujgce przepisy i ogranicze-
nia naktadane na WSC MUW: Urzqd nigdy nie miat dni otwartych. Mysle, ze
to by byfo bardzo przydatne. Bo tatwo jest sugerowac, ze wszystko powinno
by¢ szybko, btyskawicznie, elegancko itd., kiedy nie znasz, jakie oni majq wa-
runki do tego, zeby pracowac, czy jest wystarczajgco miejsca, czy sq te systemy
sprawnie dziatajgce, czy dobrze jest zorganizowana ta praca, jak wyglgda to
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postepowanie (wywiad NGO2). Niektérzy przedstawiciele organizacji pozarza-
dowych zwracali uwage, ze podobne pole do wymiany daje dziatajgce przy Wo-
jewodzie Mazowieckim Forum Cudzoziemcow, na ktérym zgtaszane sg takze
konkretne trudnosci w funkcjonowaniu WSC MUW, np. odmowy przyjmowania
wnioskow’.

Przedstawiciele trzeciego sektora uznali pracownikéw WSC MUW za otwar-
tych na wspdtprace z organizacjami pozarzagdowymi. Pozytywnie oceniali tez
zazwyczaj nastawienie pracownikow WSC MUW do klientow Wydziatu, po-
strzegajgc ich jako kulturalnych i uprzejmych. Szczegdlnie doceniono cierpli-
wos¢ 0séb pracujgcych w sekcji informacji. Pracownicy organizacji wspominali
0 pozytywnych zmianach w tym obszarze, ktére zaszty w ostatnich latach. Na-
dal jednak w opinii rozméwcow zdarzajg sie sytuacje wynikajace z nastawie-
nia urzednikéw, do ktérych nie powinno dochodzié. Jeden z rozméwcédw opi-
sat sytuacje, gdy pracownicy uparcie twierdzili, ze jesli wydano jaka$ decyzje
(cho¢ byta ona w rzeczywistosci nieprawidtowa i krzywdzaca dla cudzoziemca),
to z pewnoscia jest ona zasadna. Nie wykazywali woli przeanalizowania spra-
wy, dopiero przy trzecim telefonie urzednik poprosit o nazwisko danego klienta
i zajrzat do akt. Jak zauwazyt rozmdweca: Gdyby do mnie ktos tak zadzwonit, to
ja bym jednak przez chwile sie zastanowita, powiedziata, dobrze, sprawdzimy,
prosze zadzwonic [...]. A tutaj byta taka od poczqtku zapora: ,nie, bo nie”. , Jest
przeciez dobrze, i tak ma by¢ [...], a pani robi problem” (wywiad NGO4).

Jeden z pracownikdéw pozarzagdowych, odnoszac sie do kadry urzedniczej
WSC MUW, zwrdcit uwage na problem wypalenia zawodowego, szczegdlnie
w odniesieniu do oséb pracujgcych bezposrednio z cudzoziemcami. Poniewaz
nieustanny, bezposredni kontakt z klientem jest wyczerpujgcy, rozmdwca za-
proponowat wprowadzenie rotacji zadan, co pozwolitoby urzednikom na pew-
ng odmiane®. Ponadto przydatne bytoby objecie pracownikéw superwizjami,
ktore polegatyby na cyklicznej analizie kontaktow z klientami lub konkretnych
spraw. Superwizje nie powinny by¢ zastepowane szkoleniami, np. na temat
wypalenia zawodowego, poniewaz majg od nich bardziej praktyczny charakter.
Maja na celu daé pracownikowi biezgce i systematyczne wsparcie, pozwoli¢ mu
poczu¢ sie pewniej i bezpieczniej w swojej pracy oraz nabra¢ odpowiedniego
nastawienia do klientéw.

7 Wiecej na temat wspotpracy WSC MUW z organizacjami pozarzagdowymi zob. ibidem.
& Takie dziatania s3 w Urzedzie podejmowane, cho¢ sami pracownicy oceniali je dos¢ nega-
tywnie. Por. J. Seges Frelak w niniejszej publikacji.
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3. Postepowania administracyjne

W odniesieniu do postepowan administracyjnych pracownicy pozarzado-
wi sygnalizowali, ze klientom Wydziatu trudnosci moze przysparza¢ ztozonos¢
formularzy wnioskéw. Nawet dla cudzoziemcédw mowigcych w jezyku pol-
skim (w ktérym muszg by¢ sporzadzane dokumenty) samodzielne wypetnienie
whniosku stanowi wyzwanie. Pracownicy pozarzadowi zwracali ponadto uwage,
ze nalezy wprowadzi¢ dodatkowe wersje jezykowe pytan zawartych w formu-
larzu, by cudzoziemcy mogli zrozumie¢, jakie informacje sg od nich wymaga-
ne. Obecnie formularze sg tylko w jezyku francuskim i angielskim, co nie od-
powiada na potrzeby najwazniejszych grup klientéw WSC MUW. Niezbedne
sg jeszcze przynajmniej wersje rosyjska i wietnamska. Przydatne bytoby takze
stworzenie szczegdtowej instrukcji wypetniania wniosku na zezwolenie na za-
mieszkanie na czas oznaczony (obecnie na tablicach informacyjnych w siedzi-
bie Wydziatu przy ul. Dtugiej znajduje sie wzér wniosku, jednak powinien on
zostaé znacznie rozbudowany oraz umieszczony na stronie internetowej WSC
MUW)3. Zwiekszy to poprawnos¢ sktadanych wnioskéw, zapobiegajgc popet-
nianiu przez osoby je wypetniajgce podstawowych niekiedy btedow.

Co wiecej, obowigzujgcy formularz wniosku na zamieszkanie na czas ozna-
czony nie w petni uwzglednia zmiany wprowadzone w przepisach. Jak za-
uwazyt jeden z rozmdwcdw, czesé¢ B formularza odnosi sie do dzieci objetych
whnioskiem, z kolei osoby matoletnie majg obowigzek ztozy¢ wniosek odrebny,
o czym cudzoziemcy sg informowani czesto w chwili sktadania wniosku. Pra-
cownicy pozarzgdowi zwracali uwage takze na pozadane zmiany w uktadzie
formularza, dzieki ktérym bytby on bardziej czytelny dla oséb wypetniajacych,
np. przeniesienie wzoru podpisu cudzoziemca przed adnotacje urzedowe.
Wzér nowego formularza powinien zosta¢ omdéwiony z organizacjami pozarza-
dowymi pod katem fragmentéw, ktére mogg by¢ niezrozumiate dla klientéw
Wydziatu. Wprowadzenie wniosku uwzgledniajgcego perspektywe cudzoziem-
cow pozwoli ograniczy¢ liczbe bteddéw pojawiajgcych sie na etapie wypetniania.
Rozméwecey byli jednoczesnie swiadomi, ze wprowadzenie zmodyfikowanego
formularza wniosku wymaga nowego rozporzadzenia, co wykracza poza kom-
petencje WSC MUW.

Pracownicy pozarzadowi czesto zwracali uwage na ztozono$¢ procedury
administracyjnej, ktéra sprawia, ze samodzielne przejScie przez postepowa-
nie jest trudne i wymaga duzego zaangazowania (rozmoéwcy zdawali sobie przy
tym sprawe, ze pewne kwestie nie lezg w gestii Wydziatu i wigzg sie z wymo-

® Wiecej na temat podobnego rozwigzania zob. N. Klorek, Dostep do informagji... w niniejszej
publikacji.
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gami wynikajgcymi z przepiséw). Istotng kwestig zwigzang z postepowaniem
jest zbyt duza, zdaniem rozmoéwcdw, liczba dokumentéw wymaganych od cu-
dzoziemcow. Cho¢ wymogi proceduralne wynikajg czeSciowo z obowigzujgcych
przepiséw, niektére dokumenty mogtyby by¢ pozyskiwane bez zaangazowania
osoby, wobec ktérej toczy sie postepowanie, przez zwiekszenie wspdtpracy
miedzyinstytucjonalnej. Brak podobnej wspdtpracy w opinii pracownikéw or-
ganizacji pozarzgdowych sprawia, ze od cudzoziemcodw np. wymaga sie niekie-
dy dokumentéw wydanych przez ten sam Wydziat, ale przez jego inny oddziat
(np. zezwolenia na prace). Jak zauwazyt jeden z rozmoéwcéw: Teraz wszystko
jest na barkach petenta. Mogtoby byc¢ np. tak, ze to WSC MUW kontaktuje sie
z Urzedem Skarbowym, a nie cudzoziemiec musi przedstawiac zaswiadcze-
nie o niezaleganiu z podatkami [co wymaga opfaty skarbowej, czasu itp.] [...].
Pierwsze pytanie [powinno byc¢] do systemu, a dopiero pézniej do osoby (wy-
wiad NGO2). Co wiecej, niektére dokumenty, czy tez kwestie, sg tak czy inaczej
weryfikowane przez Wydziat, nadal jednak wymaga sie ich dostarczenia przez
cudzoziemca w postepowaniu wyjasniajgcym, natomiast pierwotnym zrédtem
informacji jest instytucja. Jak zauwazyt rozmoéwca, sprawia to wrazenie spraw-
dzania wiarygodnosci osoby, wobec ktdrej toczy sie postepowanie: Sprawdzajg
Z takiego podejscia, Ze jakby... sprawdzajq i tapiq: ,A tu pan napisat, Ze ten...
a my wiemy, wystalismy pytanie i otrzymalismy odpowiedz, ze pan trzy miesiq-
ce nie pracowat, dlaczego pan nie pracowat?” (wywiad NGO2).

Wedtug pracownikéw organizacji pozarzadowych dla oséb, wobec ktérych
postepowanie toczy sie po raz kolejny, powinny zosta¢ wprowadzone pewne
uproszczenia — obecnie osoby takie czesto muszg donosic¢ kolejny raz doku-
menty, ktdre ztozyty juz wczesniej, w toku poprzedniego postepowania (np. dy-
plom ukonczenia uczelni). Jak stwierdzit jeden z rozmdéwcéw: Nie wiem, co sie
dzieje z rzeczami, ktore sq przedstawiane jako zatgczniki do wniosku. Bo z jed-
nej strony te informacje muszg byc zgodnie z ustawq o cudzoziemcach zbierane
i przetwarzane; z drugiej strony wiemy, Zze w trakcie postepowania poprzednie
dokumenty ztoZzone w ramach poprzednich postepowan, no nie sq tez brane
pod uwage do korica (wywiad NGO6).

Istotng sprawg zwigzang z wymaganymi przez Wydziat dokumentami jest
przyjeta przez WSC MUW interpretacja przepisow (przede wszystkim Kodeksu
postepowania administracyjnego i ustawy o cudzoziemcach), ktdre nie zawsze
sg precyzyjne. Dotyczy to np. cudzoziemcédw wnioskujgcych o pobyt rezydenta
dtugoterminowego UE, ktdrzy zgodnie z przepisami muszg wykazac, ze przeby-
wajg w Polsce nieprzerwanie przez 5 lat oraz ze majg stabilne Zrédto docho-
déw. Jednoczesnie przepisy nie wskazujg, jaki okres nalezy uwzgledni¢ do oce-
ny stabilnosci dochoddéw, wiec okreslany jest on rdéznie przez poszczegdlnych
wojewodow w prowadzonych przez nich postepowaniach. Brak precyzyjnych
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przepisow powoduje rdznice w wymogach stawianych przez poszczegdlne
urzedy wojewddzkie, sposobach prowadzenia postepowan oraz w konsekwen-
cji w wydawanych decyzjach (czesto w podobnych sprawach). Jak zauwazali
pracownicy pozarzagdowi, w niektérych przypadkach WSC MUW przyjat dosé li-
beralne zasady w poréwnaniu z innymi urzedami. Jeden z rozmdéwcéw przywo-
fat sytuacje, gdy inny urzad wojewddzki do zezwolenia na zamieszkanie na czas
oznaczony wymagat zaswiadczenia o niekaralnosci i aktu urodzenia wydanego
w kraju pochodzenia.

Poniewaz przepisy nie sg precyzyjne, niektére decyzje dotyczagce wymaga-
nych dokumentéw podejmuje sie, tak by uprosci¢ prace urzednikéw i zwiek-
szy¢ jej efektywnos$¢ (np. przez zobowigzanie do dostarczenia dokumentu na
samym poczatku postepowania albo w konkretnym brzmieniu): Mazowieckie
sobie akurat dopracowato taki tryb, ktory jest stosunkowo szybki, jezeli chodzi
0 rozpatrywanie wnioskow, natomiast on jest tez, jakby tu powiedziec, najbar-
dziej skrétowy z punktu widzenia dokumentow, ktore sie przedstawia; Ze naj-
prosciej jest mie¢ umowe [najmu] ze wszystkimi licznikami wtgczonymi [w kosz-
ty najmu] i wtedy nie ma dodatkowych pytarn (wywiad NGO6). Moze mie¢ to
pozytywne konsekwencje w postaci szybszego wydania decyzji. Nalezy jednak
dostrzec takze wady takiego postepowania m.in. zobowigzanie cudzoziemca
do dostarczenia dokumentéw, ktére sg niekiedy trudne do zdobycia lub kté-
rych zdobycie wymaga zaangazowania czasowego. Jednym z zatgcznikéw do
whniosku, wskazywanym przez Wydziat jako obowigzkowy, jest potwierdzenie
zameldowania, mimo ze nie wynika to z ustawy o cudzoziemcach (wigze sie na-
tomiast z obowigzkiem meldunkowym okreslonym w innych przepisach). Po-
dobna sytuacja powoduje, ze klienci Wydziatu myslg, ze brak zameldowania to
jest koniec [...] trzeba jecha¢ do domu (wywiad NGO2)™.

W zwigzku z réznicami w interpretacji obowigzujgcych aktéw prawnych
przez poszczegdlne urzedy wojewddzkie powinny zosta¢ doprecyzowane prze-
pisy, dzieki ktérym zwiekszy sie przewidywalnos¢ prowadzonych postepowan
administracyjnych!. Podobne ramy mogg by¢ wyznaczane na poziomie usta-
wy lub tez rozporzadzen (jedno z nich wprowadzito np. koniecznos¢ wykazania

% Informacja o wymogu zameldowania byta w trakcie badania m.in. zamieszczona na stronie
internetowej oraz w materiatach informacyjnych przygotowanych przez Wydziat. Jednoczesnie
w ramach badania infolinii i formy kontaktu z Wydziatem, jakim jest zapytanie mailowe, w przy-
padku deklarowanych trudnosci z uzyskaniem zameldowania, niektdrzy urzednicy informowali,
ze zameldowanie nie jest konieczne (wystarczy oswiadczenie w tej sprawie), a w podobnej sytu-
acji karta pobytu zostanie wystawiona bez adresu.

11 Zob. takze K. Naranovich (red.), Praktyczny poradnik dla odpowiedzialnych za wprowadze-
nie zmian: mapa drogowa do przyjazniejszej integracji migrantdw i polskiego spoteczeristwa, Fun-
dacja Rozwoju ,,Oprdcz Granic”, Warszawa 2012, s. 38-39.
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przez studentéw posiadania okreslonych srodkéw na pokrycie kosztow utrzy-
mania w Polsce i powrotu do kraju pochodzenia®?).

Odnoszac sie do kwestii proceduralnych, przedstawiciele trzeciego sektora
zwracali takze uwage na czeste w ich opinii wezwania cudzoziemcéw do przed-
ktadania w toku postepowania dodatkowych dokumentéw, niefigurujgcych
na liscie wymaganych zatgcznikédw przedstawianej cudzoziemcom skitadaja-
cym whniosek?®, Jak zauwazyt jeden z rozméwcéw: Te karteczki, na ktorych jest
zestaw dokumentow, ktdre trzeba donies¢ do wniosku, to praktycznie nigdy nie
wyczerpujq tego, co faktycznie Urzqd wymaga. Prawie zawsze w dwa tygodnie
po doniesieniu wniosku przychodzi prosba o doniesienie oswiadczenia, ile 0sob
jest na utrzymaniu, albo jeszcze tam jednego dokumentu (wywiad NGO1). Jak
przyznawali pracownicy organizacji pozarzadowych, konieczno$¢ dostarczenia
pewnych dokumentow czesto nie jest mozliwa do przewidzenia i pojawia sie do-
piero w trakcie merytorycznego rozpatrywania sprawy przez odpowiedzialnego
urzednika. Z drugiej jednak strony niektére uzupetnienia sg standardowe: Jest
mnostwo podstawowych dokumentdw, ktdre jednak nie do korica sq wyttuszczo-
ne w tym [spisie]. Najczesciej to tzw. oswiadczenia pod rygorem odpowiedzial-
nosci karnej, [...] ile ma sie oséb na utrzymaniu, ale tez studenci muszq wypetnic,
ile kosztuje bilet powrotny do ich kraju. [...] Cudzoziemiec nie jest informowany
[w momencie sktadania wnioskul, [...] tylko wtasnie dwa tygodnie potem pocztg
(wywiad NGO1)*. Zdarzajg sie tez wezwania do doniesienia dokumentéw, ktére

12 Rozporzadzenie Ministra Pracy i Polityki Spotecznej z dnia 16 grudnia 2009 r. w sprawie mi-
nimalnych kwot, jakie powinni posiada¢ cudzoziemcy podejmujacy lub kontynuujacy studia oraz
prowadzacy badania naukowe na pokrycie kosztéw utrzymania na terytorium Rzeczypospolitej
Polskiej i powrotu oraz dokumentdéw, ktére moga potwierdzi¢ mozliwos¢ uzyskania takich srod-
kéw (Dz. U. 2009, Nr 222, poz. 1766).

13 Kazdy wniosek wymaga ztozenia okreslonych zatgcznikdéw — czes$é z nich jest konieczna do
nadania sprawie biegu. Lista dodatkowych dokumentéw wymaganych przez Wydziat zalezy od typu
postepowania i jest przedstawiana osobie sktadajgcej wniosek w formie pouczenia, znajduje sie tak-
Ze na stronie oraz w ulotkach dostepnych w Urzedzie przy ul. Dtugiej (wiecej na temat materiatéw
informacyjnych w WSC MUW zob. N. Klorek, Dostep do informagji... w niniejszej publikacji).

4 Jak zauwazali pracownicy WSC MUW, wezwania do ztozenia kolejnych dokumentéw wynika-
ja najczesciej z przebiegu konkretnego postepowania: W umowie najmu w paragrafie ktoryms jest
informacja, Zze wynajem kosztuje 2 tys. Cudzoziemiec przynosi umowe o prace na 800 czy 900 brutto.
To sie zupetnie nie sktada. Takich sytuacji jest mndstwo. A my jeszcze dostajemy informacje od in-
nych organdw: Straz Graniczna, policja, urzedy skarbowe, ZUS [...]. W toku postepowania one mogq
whies¢ rozne nowe rzeczy (wywiad U19). Zazwyczaj nie s one do przewidzenia na poczatkowym
etapie: Pracownik przyjmujqcy nie prowadzi postepowania. Ma liste zatgcznikéw, on przyjmie PIT,
ale nie wie, ze jak wyliczy z PIT-u, to mu wyjdzie ujemny dochdd (wywiad U17). Decyzja o wezwa-
niu do uzupetnienia tego rodzaju dokumentdw jest zatem merytoryczna i podejmowana zazwyczaj
przez osobe prowadzaca dane postepowanie. Zdaniem dyrekcji w chwili obecnej (kiedy inne osoby
sg odpowiedzialne za przyjmowanie dokumentéw, a inne za prowadzenie postepowania) trudno
wprowadzi¢ zmiany na etapie przyjmowania dokumentéw, ktére mogtyby zapobiec sytuacjom we-
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zostaty juz przez cudzoziemca ztozone, jak i dokumentdw nieuzasadnionych me-
rytorycznie (np. dodatkowego ubezpieczenia od cudzoziemca legalnie pracujace-
go w Polsce, majacego ubezpieczenie z tego tytutu).

Wezwania do donoszenia co raz to nowych dokumentéw przedtuzajg w opinii
pracownikéw pozarzagdowych postepowanie. Powodujg czesto takze koniecznosé
osobistego stawiennictwa w Urzedzie, co wymaga od cudzoziemca, np. zwolnie-
nia sie z pracy. Jak zauwazyt jeden z rozméwcéw: Zaden pracodawca nie bedzie
na to patrzyt dobrze. [...] Znam tez osoby, ktére gdzies tam zostatly z pracy |...]
zwolnione albo im podziekowano, dlatego Ze sprawa sie ciggneta 2—3 miesigce,
co rusz musiafy donosic¢ jakies dokumenty na Dtugq, albo jeZdzi¢ po urzedach
skarbowych (wywiad NGO3). Jeden z rozmdéwcow przywotat sytuacje wezwania
do przedstawienia dokumentu, ktéry byt nie do uzyskania: Mielismy tutaj do czy-
nienia z klientkq, ktorej firma odmdwita przedstawienia dokumentow finanso-
wych spdtki, bo nie majg obowigzku przedstawiac wszystkiego, co tam sie dzieje.
[...] Cudzoziemiec w tym momencie nie przedstawia swoich dokumentow, tylko
przedstawia dokumenty spotki, w ktdrej pracuje, albo spotki, w ktdrej ma udziaty,
tych udziatow moze byc¢ tam nie 50%, tylko 2% (wywiad NGO6).

Ponadto problemem jest niekiedy koniecznos¢ pilnego uzupetnienia bra-
kéw w dokumentacji — w trybie 7 lub 14 dni. Czesto termin ten jest zbyt krétki,
poniewaz zdarza sie niejednokrotnie, ze cudzoziemcy muszg najpierw szukac
pomocy, by zrozumie¢, jakie doktadnie dokumenty majg dostarczy¢. Pdzniej
muszg je uzyskaé w odpowiednich urzedach, gdzie nie zawsze mogg porozu-
mie¢ sie w jezyku innym niz polski, a nastepnie czesto oczekujg na wydanie
stosownych dokumentéw dtuzej niz wynosi czas wyznaczony na uzupetnienie
dokumentacji w WSC MUW (jeden z rozmdéwcow podat przyktad wezwania do
dostarczenia dokumentu podstemplowanego przez polskg ambasade w Ke-
nii) lub musza borykac sie z dodatkowymi trudnosciami (jeden z rozmdéwcéw
wspomniat o sytuacji, gdy wydawanie zaswiadczenia o niezaleganiu z podat-
kami przez Urzad Skarbowy musiato zosta¢ poprzedzone nadaniem Numeru
Identyfikacji Podatkowej NIP, co wydtuzyto okres oczekiwania do 3 tygodni).
W szczegdlnie trudnej sytuacji znajdujg sie osoby mieszkajgce w mniejszych
miejscowosciach, gdzie urzedy wystawiajgce dokumenty wymagane przez WSC
MUW, nie majg duzego doswiadczenia w pracy z cudzoziemcami. Prowadzi to
czasami do sytuacji, ze sprawa sie juz robi tak zawita i zabrakto jakiegos do-
kumentu, ktdrego nie mozna zatatwic, albo bedzie to zbyt dfugo trwafo, ze
zdarzaty sie przypadki, ze ktos po prostu koriczyt te sprawe, zamykat i zaktadat

zwan do przedtozenia koniecznych dokumentéw w toku postepowania. Zdarza sie jednak, ze, jak
przyznajg sami urzednicy: Czasami wzywamy do czegos, co nie jest nam potrzebne, albo do czegos,
co sami mamy [...]. Albo do czegos, co mozemy sami uzyskac (wywiad U17).
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jeszcze raz od poczqtku, bo juz byt na koricu tej sprawy, ale utkneto to w jakims
punkcie na jakims jednym gtupim papierze (wywiad NGO3).

Wezwania cudzoziemca przez WSC MUW do nieuzasadnionego przedfoze-
nia dokumentow lub dostarczenia dokumentéw trudnych do uzyskania moga
prowadzi¢ do wydania negatywnej decyzji. Podobna sytuacja jest podstawg
do odwotania, ktdre jest zazwyczaj uznawane za zasadne: Czesto widzimy ta-
kie sytuacje, kiedy byty wymagane przez urzednikow nieuzasadnione dodatko-
we dokumenty od strony i ze wzgledu na to, Ze strona nie byta w stanie tych
dokumentdw dostarczyé, byta decyzja negatywna. Na drugim poziomie, ze tak
powiem w instancji odwotawczej, to juz widzimy, oczywiscie: racja, [osoba, wo-
bec ktérej toczy sie postepowanie] nie musiata tych dokumentdéw dostarczyd,
w zwigzku z tym decyzja pozytywna (wywiad NGO6).

Biorgc pod uwage opisane powyzej trudnosci zwigzane z donoszeniem
dokumentéw w trakcie postepowania, pracownicy pozarzadowi postulowa-
li wprowadzenie wiekszej przejrzystosci w tym zakresie. Sugerowali, by juz na
etapie sktadania wniosku analiza dokumentacji byta bardziej szczegétowa — po-
zwolitoby to od razu wskazaé brakujace czy niewtasciwie przygotowane zatgcz-
niki. Wiedza na temat wszystkich dokumentéw wymaganych do ztozenia wnio-
sku databy cudzoziemcom mozliwos¢ zgromadzenia wszystkich niezbednych
zatgcznikow. Biorgc pod uwage, ze wymagane od klientéw dokumenty okazu-
ja sie niekiedy niepotrzebne, istotng kwestig jest tez zwiekszanie kompetencji
pracownikéw WSC MUW w zakresie prowadzonych postepowan, tak by elimi-
nowac popetnianie btedéw w omdéwionym powyzej zakresie.

Pracownicy pozarzgdowi zwrdcili ponadto uwage, ze czas postepowan admi-
nistracyjnych, ktéry zgodnie z przepisami w wiekszosci przypadkéw nie powinien
przekracza¢ 60 dni, jest zbyt dtugi. Rzadko zdarza sie, zeby postepowanie trwato
krécej, co budzi niepokéj cudzoziemcow: Zastanawiajq sie, czy to jest ich wina,
czy cos wykryli, to jest taka niewiedza (wywiad NGO1). Jeszcze bardziej frustru-
jace dla klientéw Wydziatu s postepowania, ktdre trwajg dtuzej niz 60 dni, cho¢
wedtug niektérych rozmdéwcdow obecnie nie jest to az tak istotny problem?®. Pra-
cownicy pozarzadowi czesto widzieli uzasadnienie dla przedtuzajacych sie poste-
powan m.in. ztozonos¢ spraw, konieczno$¢ weryfikacji, czy sktadane dokumenty
nie zostaty sfatszowane, lub — w 2012 roku — dodatkowe obcigzenie urzednikéw,
spowodowane abolicjg?®. Niezrozumiate dla cudzoziemcow jest to, ze po dtugim
oczekiwaniu na pozytywng decyzje muszg czekac przez kolejne kilka tygodni na
wydanie karty pobytu, ktérej brak uniemozliwia im podrdz poza granice RP.

1> Wiecej na temat terminowosci decyzji wydawanych przez WSC MUW zob. takze N. Klorek,
Badanie ewaluacyjne... w niniejszej publikacji.
6 Wiecej na ten temat zob. ibidem.
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Cho¢ WSC MUW dtugosé trwania postepowan administracyjnych ttumaczy
m.in. koniecznoscig oczekiwania na odpowiedz organéw, do ktérych zwraca sie
z zapytaniami w trakcie postepowania, np. Strazy Granicznej, a ktére majg na
rozpatrzenie takich zapytan 30 dni'’, w opinii przedstawicieli organizacji poza-
rzgdowych mozna podjgé rézne dziatania zwiekszajgce efektywnosé postepo-
wan. Nalezg do nich m.in. opisane wyzej ograniczenie wezwan do przedstawia-
nia coraz to nowych dokumentdw i zatgcznikdw, ktére zostaty juz ztozone przez
cudzoziemca, oraz zwiekszenie wspodtpracy miedzyinstytucjonalnej. Innym
rozwigzaniem jest wykorzystywanie w kontaktach z klientami Wydziatu komu-
nikacji telefonicznej (w formularzu wniosku cudzoziemiec podaje swéj numer
telefonu), a takze wprowadzenie mozliwosci kontaktu mailowego. Niezaleznie
zatem od pisma wystanego poczta, o istotnych kwestiach dotyczacych poste-
powania (jak uzupetnienie dokumentow w trybie pilnym, wezwanie na przestu-
chanie), klienci mogliby by¢ informowani mailowo badz telefonicznie. Pozwo-
litoby to na szybkie przekazanie informacji, datoby osobie, wobec ktorej toczy
sie postepowanie, wiecej czasu na podjecie odpowiednich dziatan oraz zwiek-
szytoby prawdopodobienstwo, ze informacja zostanie odebrana.

W odniesieniu do procedury, pracownicy pozarzgdowi wspominali takze o kil-
ku innych kwestiach. Jeden z nich zwrécit uwage, ze zdarzajg sie pomytki zwig-
zane z wykorzystaniem szablonéw dokumentéw (m.in. decyzji administracyjnej),
w ktérych niekiedy pozostajg dane osobowe poprzedniego klienta. Rozmowcy
wystosowali takze postulat wprowadzenia mozliwosci sktadania wnioskéw on-
-line, co zmniejszytoby kolejki w Urzedzie i odcigzyto czasowo cudzoziemcow.
Urzad powinien przeanalizowaé¢ mozliwosci, jakie w obecnych ramach prawnych
daje w tym zakresie e-PUAP*, Istotne jest takze, by klienci Wydziatu mieli mozli-
wos¢ samodzielnego $ledzenia przebiegu swoich spraw w Internecie i nie musiec
kazdorazowo kontaktowac sie w tej sprawie z Urzedem.

Ponadto rozmoéwcy wskazywali konieczno$é wprowadzenia zasady prze-
kazywania klientom kopii wszystkich podpisywanych przez nich dokumen-
tow. Cho¢ zazwyczaj tak sie dzieje, do organizacji pozarzgdowych zgtaszali sie
niekiedy cudzoziemcy utrzymujacy, ze podpisali jakie$s pismo w siedzibie Wy-
dziatu, nie otrzymujac jego egzemplarza. Standardem powinno by¢ takze nie-

7 podobna informacja widnieje m.in. w pouczeniach wreczanych cudzoziemcom: ,,Majac na
uwadze fakt, iz ww. organy sg obowigzane do przekazania zgdanych informacji w terminie 30 dni,
nalezy spodziewac sie, iz postepowanie w sprawie bedzie trwato ponad 30 dni”.

18 Jak zwraca uwage Fundacja Rozwoju ,,Oprécz Granic”: Czes¢ urzedow rozpoczeta juz przyj-
mowanie wnioskéw w ten sposob, np. Zachodniopomorski Urzqd Wojewddzki za posrednictwem
Elektronicznej Skrzynki Podawczej przyjmuje wnioski o przedtuzenie zezwolenia na prace cudzo-
ziemca na terenie Rzeczpospolitej Polskiej lub tez wniosek o wydanie zezwolenia na prace cudzo-
ziemca na terenie Rzeczpospolitej Polskiej, zob. K. Naranovich, op. cit., s. 49.
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odptatne wydawanie cudzoziemcom kopii przestuchania. Poza tym niektére
kwestie zwigzane z postepowaniami powinny by¢ bardziej wyeksponowane.
Przyktadem jest, w opinii jednego z rozmdéwcdédw, niewystarczajgca informa-
cja o mozliwosci uzyskania w przypadku uzyskania decyzji negatywnej zwrotu
optaty skarbowej, ktérej wniesienia wymaga sie przy sktadaniu dokumentéw?®.
Taka informacja powinna zostaé¢ podana m.in. w pouczeniu do negatywnej de-
cyzji. Dtugi jest tez okres oczekiwania na zwrot srodkéw.

Ponadto, podobnie jak w 2009 roku, pracownicy pozarzadowi zwrdcili uwage
na kwestie zwigzane z prowadzeniem postepowan w sprawie matzenstw. Choc
rozmoéwcy zauwazyli poprawe, podczas przestuchan tego typu w ich opinii nadal
zadawane sg niekiedy niestosowne pytania. Przestuchania czesto odbywajg sie
w pomieszczeniach, w ktérych przebywajg takze inni klienci, co dodatkowo zmniej-
sza poczucie prywatnosci i komfortu. Moze tez powodowac rozkojarzenie (strony
lub ttumacza), a w efekcie — negatywnie wptyngé na to, co wezwana osoba mowi
podczas rozmowy z urzednikiem. W potgczeniu z innymi czynnosciami, jak np. kon-
trola w miejscu zamieszkania, powoduje to, ze postepowania matzenskie sg duzym
stresem dla osdb, wobec ktérych sie toczg (cudzoziemcéw, ale takze i obywateli
polskich). Pracownicy pozarzgdowi zdawali sobie sprawe, ze rolg Wydziatu jest roz-
poznanie przypadkéw fikcyjnych matzenistw, ich zastrzezenia budzita jednak forma
prowadzonych czynnosci, a niekiedy takze nastawienie urzednikéw.

4. Inne kwestie

Osoby pracujgce w organizacjach pozarzagdowych zwracaty uwage na stan
budynku przy ul. Dtugiej, ktéry nie jest przystosowany do przyjmowania oséb
z niepetnosprawnosciami fizycznymi, oséb starszych oraz oséb przychodzacych
z wozkami dzieciecymi (brak wind, podnosnikdw). Wielokrotnie zdarzato sie,
7e dyzurujacy codziennie w siedzibie Wydziatu (przy ul. Dtugiej) doradcy Sto-
warzyszenia Interwencji Prawnej pomagali dostac sie na gére osobie z niepet-
nosprawnoscig ruchowa lub byli proszeni o przypilnowanie dzieci. Na szczescie
zaréwno pracownicy starajg sie odpowiadac na potrzeby oséb w takich sytua-
cjach, schodzac m.in. do klientéw, dla ktérych wejscie na pietro jest trudnos-
cia. Pracownicy pozarzagdowi wskazywali takze na niewystarczajaca ilos¢ miejsc
na wypetnienie wnioskow, zty stan toalet, brak przewijakéw i niedostateczne

9 Jak zauwazyt jeden z pracownikéw WSC MUW: JezZeli cudzoziemiec odbiera decyzje oso-
biscie, to inspektorzy wreczajgc mu te decyzje, informujq kazdorazowo o mozliwosci zwrotu tej
optaty. Sq nawet przygotowane wzory pism o zwrot optaty i sktada ten wniosek (w jezyku polskim)
i dalej wszczynamy procedure. Natomiast jezeli wysytamy decyzje pocztq, to faktycznie nie ma
takiej informacji (wywiad U20).

115

04_Natalia_Funkcjonowanie.indd 115 @ 2013-10-16 13:54:59



Natalia Klorek

w niektdrych miejscach oznakowanie (np. pokoju 44, o droge do ktdérego cze-
sto pytaja klienci). Co wiecej, o czym byta juz mowa, warunki lokalowe nie po-
zwalajg na zapewnienie prywatnosci podczas przestuchan.

5. Podsumowanie

Pracownicy organizacji pozarzgdowych wskazali wiele pozytywnych zmian,
jakie zaszty w funkcjonowaniu WSC MUW w ostatnich latach, m.in. w nasta-
wieniu urzednikéw, otwartosci Wydziatu i jego pracownikéw na wspotprace
z organizacjami pozarzgdowymi, w obstudze klienta czy w dostepie do informa-
cji na temat procedur administracyjnych. Jednocze$nie zauwazali pewne ob-
szary wymagajgce dalszych ulepszen. Na podstawie wypowiedzi pracownikéw
pozarzgdowych mozna wskaza¢ nastepujgce rekomendacje:
¢ dazenie do poprawy jakosci udzielanych informacji oraz do zwiekszania

kompetencji urzednikéw, tak by informacja uzyskiwana w Wydziale byia

standaryzowana i zrozumiata dla odbiorcow;

e poprawa dostepu do informacji w jezykach innych niz polski;

¢ zwiekszenie odpowiedzialno$ci urzednikdw za udzielane informacje;

¢ umozliwienie sktadania przez cudzoziemcéw wnioskéw w trybie on-line;

e zwiekszenie zakresu kontaktu z klientami w jezykach obcych, wobec kto-
rych toczga sie postepowania (przynajmniej w jezyku angielskim i rosyjskim),
m.in. przez poprawe znajomosci jezykdw przez urzednikdéw, wprowadzenie
ttumaczen pism kierowanych do klientéw;

e przeprowadzenie analizy funkcjonowania Urzedu pod katem wymogoéw
stawianych cudzoziemcom (np. dotyczacych sktadanych dokumentéw) lub
przedstawianych jako konieczne (np. wymdg zameldowania) oraz obserwo-
wanych praktyk (np. odmowa przyjecia wniosku);

e ograniczenie liczby dokumentéw wymaganych od klienta dzieki zwiekszeniu
wspotpracy miedzy odpowiednimi instytucjami w tym zakresie;

e wprowadzenie uproszczenn do postepowan dla oséb, wobec ktérych poste-
powanie toczy sie kolejny raz;

¢ dazenie do zapewnienia klientom Wydziatu prawa do prywatnosci podczas
przestuchan;

e uproszczenie procedury przegladu akt (telefoniczne umawianie sie, ewen-
tualne podpisywanie wniosku podczas obecnosci w Urzedzie, skrécenie ter-
mindw oczekiwania na spotkanie w celu przejrzenia akt);

¢ nieodptfatne przekazywanie klientom kopii wszystkich dokumentéw wysta-
wianych przez Urzad, istotnych z perspektywy postepowania (w tym proto-
kotu z przestuchania).
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Dostep do informacji w WSC MUW

W badaniu ewaluacyjnym Wydziatu Spraw Cudzoziemcéw Mazowieckie-
go Urzedu Wojewddzkiego (dalej: WSC MUW, Wydziat lub Urzad) zrealizowa-
nym w 2012 roku szczegdlng uwage poswiecono kwestii dostepu do informacji
w zakresie legalizacji pobytu. Wynikato to z faktu, ze do organizacji pozarzado-
wych zgtaszali sie cudzoziemcy, ktérzy doswiadczyli problemoéw z uzyskaniem
informacji w WSC MUW w zrozumiatym dla nich jezyku (przede wszystkim
w jezykach angielskim i rosyjskim). Udzielajgcy porad cudzoziemcom pracow-
nicy trzeciego sektora zwracali takze uwage na nieprzejrzystosc strony interne-
towej Wydziatu oraz na skomplikowany jezyk, ktérego uzywa sie w materiatach
informacyjnych WSC MUW, co moze utrudnia¢ uzyskanie odpowiedzi nawet na
podstawowe pytania dotyczace legalizacji pobytu.

Kwestia dostepu do informacji zostata ponadto uznana za istotng zgodnie
z zatozeniem, ze sposdéb i jakos¢ informacji przekazanych klientowi na wstep-
nym etapie jego kontaktu z WSC MUW wptywajg na przebieg catego postepo-
wania. Przekazanie niepetnych, niewtasciwych badz niezrozumiatych ze wzgle-
déw jezykowych informacji na temat skfadania wniosku, moze spowodowac,
ze formularz zostanie zle wypetniony lub zatgczniki nieprawidtowo przygoto-
wane. W konsekwencji Urzagd bedzie musiat ponies¢ koszty zwigzane z powia-
domieniem cudzoziemca o koniecznych uzupetnieniach czy z obstugg klienta
odwiedzajgcego Wydziat po raz kolejny. Jak podsumowat to jeden z pracowni-
kéw organizacji pozarzagdowych: Im wiecej 0séb nie zostanie do korica dobrze
poinformowanych, to oni [urzednicy] majg potem wiecej pracy z tymi ludzmi
(wywiad NGO1). Zwrdcenie uwagi na rzetelng realizacje przez WSC MUW pra-

1 Cytaty przytaczane w niniejszym rozdziale pochodzg z wypowiedzi urzednikéw WSC MUW,
cudzoziemcow i pracownikdw organizacji pozarzagdowych przeprowadzonych w ramach badania
ewaluacyjnego. Zob. takze Zatgcznik nr 1 do niniejszej publikacji.
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wa klienta do informacji? jest tym istotniejsze, ze zaréwno pracownicy Wydzia-
tu, jak i materiaty informacyjne udostepniane w jego siedzibie pozostajg naj-
wazniejszymi zrédtami informacji dla cudzoziemcow w wielu kwestiach®.

Odnoszac sie do dostepu do informacji w WSC MUW, nalezy wyrdznic
dwa obszary: dostep do informacji ogdlnej na temat postepowan i procedur
Wydziatu oraz dostep do informacji w konkretnej sprawie prowadzonej przez
Urzad. W dalszej czesci rozdziatu omdéwiono najwazniejsze trudnosci pojawia-
jace sie w obydwu obszarach. W tekscie zaprezentowano takze wnioski i reko-
mendacje w odniesieniu do poszczegdlnych zrddet informacji, z ktérych moga
korzysta¢ klienci Wydziatu, sformutowane na podstawie wynikdw badania ilos-
ciowego i jakosciowego wsrdd cudzoziemcédw, wywiaddw z przedstawicielami
organizacji pozarzadowych, wywiadéw z pracownikami WSC MUW, badania
infolinii, kontaktu mailowego z Urzedem, przegladu stron internetowych oraz
obserwacji miejsca (siedziby WSC MUW przy ul. Dtugiej).

1. Najwieksze trudnosci w dostepie do informag;ji

Za udzielanie informacji zwigzanych z postepowaniami z zakresu legalizacji
pobytu w WSC MUW jest odpowiedzialna przede wszystkim sekcja informaciji
dziatajgca w ramach Oddziatu Legalizacji Pobytu Il*. W czasie badania w sekc;ji
byto zatrudnionych czterech pracownikow, ktdrzy udzielali codziennej informa-
cji, oraz pigta osoba koordynujaca i nadzorujgca wiekszos¢ dziatan zwigzanych
z dostepem do informacji, wspomagajgca jednoczesnie zespot w wyjgtkowych
sytuacjach (np. duzej liczby klientéw). Osoby pracujgce w sekcji udzielajg infor-
macji klientom zaréwno na tematy ogdlne zwigzane z procedurami Wydziatu, jak
i w kwestiach zwigzanych z toczgcymi sie postepowaniami administracyjnymi.

Urzednicy zatrudnieni w sekcji pracujg rotacyjnie w pokoju informacyjnym
przy ul. Dtugiej i w infolinii, odpowiadajg takze na zapytania mailowe. Sred-
nia dzienna liczba numerkéw wydanych do tego pokoju w 2012 roku wyniosta
107°. Mimo ze nie kazda osoba pobierajgca numerek korzysta w niego, sami

2 Wiecej na temat prawa do informacji i innych praw cudzoziemcéw w kontaktach z urzeda-
mi zob. K. Wencel, Prawa cudzoziemcow w postepowaniu przed organami administracji publicz-
nej, w: W. Klaus (red.), op. cit.

3 Wiecej na temat zob. G. Szymanska-Matusiewicz w niniejszej publikacji.

4 Wiecej na temat struktury WSC MUW, organizacji pracy Wydziale oraz zmian w tym zakre-
sie w ostatnich latach zob. N. Klorek, Badanie ewaluacyjne... w niniejszej publikacji.

® Minimalna liczba pobranych numerkéw w tym okresie wyniosta 67, maksymalna — 154
(zrédto: dane szacunkowe WSC MUW). Z wieloletnich doswiadczen Wydziatu wynika, ze najwie-
cej klientow zgtasza sie do Urzedu w okresach grudzien—styczen, marzec—kwiecier oraz w miesig-
cach wakacyjnych.
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urzednicy wspominali o tym, ze jeden pracownik obstuguje nawet ok. 50-60
0sOb dziennie. Osoby udzielajgce informacji na infolinii odbieraty natomiast
w sumie ok. 100 telefonéw dziennie®. Jak zauwazyt jeden z pracownikéw: Tutaj
w informacji przyjmujemy najwiecej interesantdw, jeZzeli chodzi o caty tutaj bu-
dynek, znaczy o wszystkie oddziaty (wywiad U11). Wedtug niektérych uczestni-
kow badania ewaluacyjnego liczba oséb zatrudnionych w sekcji informac;ji po-
winna zosta¢ zwiekszona, by sprostac¢ potrzebom klientdw i obstuzy¢ sprawnie
tak duzg ich liczbe.

Wyodrebnienie zespotu pracownikéw udzielajgcych informacji, zwigzane
ze stworzeniem sekcji zadaniowych w Wydziale, zostato ocenione pozytywnie
przez wiekszos¢ urzednikow, pracownikéw organizacji pozarzagdowych, a takze
niektérych cudzoziemcéw (jednoczesnie ostatnie dwie grupy zwracaty uwage
na spowodowane tym utrudnienia w uzyskaniu informacji we wtasnej spra-
wie). Wsrdd innych pozytywnych zmian w dostepie do informacji uczestnicy
badania wymieniali takze stworzenie pokoju informacyjnego (wczesniej pra-
cownicy udzielali informacji na stanowisku w korytarzu) oraz rozdzielenie infor-
macji telefonicznej i informacji udzielanej na miejscu w pokoju informacyjnym.
Jak zauwazyt jeden z pracownikéw Wydziatu, wspominajgc sytuacje sprzed kil-
ku lat: Nie byfo tego systemu numerkowego, gdzie cudzoziemiec wchodzit je-
den za drugim [...]. Kiedys byt tylko system [informatyczny] Pobyt’, w ktorym
jest wtedy decyzja, kiedy ona jest zarejestrowana. [...] miatam telefon réwniez,
ktory dzwonit non stop i musiatam odbierad, rozmawiac z interesantami przez
telefon i jednoczesnie obstugiwac interesantow (wywiad U12). Cho¢ osoby bio-
ragce udziat w badaniu zauwazaty pozytywne zmiany dotyczace dostepu do in-
formacji, zwracaty takze uwage na to, ze wiele kwestii w tym zakresie wymaga
jeszcze poprawy.

Jednym z najbardziej istotnych zagadnien niezmiennie poruszanym przez
klientow WSC MUW (podobnie jak w badaniu w 2009 roku®) byta niewystar-
czajaca znajomos¢ jezykéw obcych wsrdd urzednikéw. Uczestnicy badania dzi-
wili sie, ze w instytucji, ktérej gtdwnym zadaniem jest obstuga cudzoziemcéw,
tak czesto zdarza sie, ze jego pracownicy nie znajg powszechnie uzywanych je-
zykow (przede wszystkim angielskiego i rosyjskiego). Blisko 1/3 cudzoziemcéw
biorgcych udziat w badaniu ankietowym (a ponad 40%, ktére wyrazity opinie
o kompetencjach jezykowych urzednikéw) stwierdzita, ze pracownicy Wydziatu

¢ Zob. takze G. Szymarska-Matusiewicz w niniejszej publikaciji.

7 System Pobyt jest krajowym zbiorem rejestréw, ewidencji i wykazu w sprawach cudzo-
ziemcdw, prowadzonym przez Urzad ds. Cudzoziemcdw, do ktérego dostep majg urzednicy réz-
nych instytucji w catej Polsce. Sg w nim rejestrowane m.in. wnioski, wydane postanowienia i de-
cyzje w sprawach.

8 Zob. W. Klaus (red.), op.cit.
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nie znajg jezykdw obcych w wystarczajgcym stopniu. Bariera jezykowa zostata
wskazana przez co pigtego respondenta jako istotne utrudnienie w zatatwianiu
spraw w WSC MUW?.

Zarzut nieznajomosci jezykéw obcych wsrdd urzednikéw Wydziatu, w szcze-
gblnosci — wérdd osdb pracujacych w sekcji informacji, formutowali takze pra-
cownicy organizacji pozarzgdowych. Jak zauwazyt jeden z rozmdéwcoéw: Dobrze
bytoby mdc mie¢ mozliwos¢ z kims skonsultowac taki wniosek [o zezwolenie
na zamieszkanie na czas oznaczony], tylko do tego potrzebna jest mozliwos¢
dobrej komunikacji [jezykowej]. [...] dla Polaka jest ciezko taki wniosek przy-
gotowad, wszystkie zatqczniki, zdjecia, taki format, taki i taki, i taki zatgcznik
(wywiad NGOS5). Brak mozliwosci swobodnego porozumiewania sie powoduje,
ze cudzoziemcy s3 zagubieni, nie bedac w stanie wyjasnié¢ swoich watpliwosci
w zakresie wypetnienia wniosku czy przygotowania dokumentéw. W podob-
nej sytuacji sg zmuszeni zwracaé sie o pomoc na zewnatrz. Bardzo ograniczo-
ny dostep do informacji w jezykach zrozumiatych dla cudzoziemcéw wydtuza
ponadto czas obstugi klienta oraz obniza sprawnos¢ pracy Wydziatu na innych
etapach postepowania?®,

Potrzeba zapewnienia dostepu do informacji w jezykach innych niz polski
zostata uznana za istotng takze przez dyrekcje Wydziatu (co przejawia sie m.in.
przyjeciem standardu obstugi klienta, zgodnie z ktéorym w WSC MUW mozna
uzyska¢ informacje takze w jezyku angielskim i rosyjskim?®). Mimo to kompe-
tencje w tym zakresie nie sg uwzgledniane w wystarczajgcym stopniu w pro-
cesie rekrutacji. Od kandydatéw zazwyczaj wymaga sie komunikatywnej zna-

® Wiecej na temat kompetencji jezykowych urzednikéw w ocenie cudzoziemcéw zob. G. Szy-
maniska-Matusiewicz w niniejszej publikacji. Nalezy przy tym zauwazy¢, ze w badaniu znaczacy
odsetek stanowity osoby postugujgce sie jezykiem polskim w stopniu co najmniej komunikatyw-
nym. W catej populacji odsetek uznajacy bariere jezykowg i nieznajomos¢ jezykdw obcych przez
urzednikéw za istotny problem moze by¢ zatem znacznie wyzszy.

1 Niedostateczny dostep do ogdlnej informacji na temat procedur w WSC MUW w innych
jezykach niz polski potwierdzita takze kontrola przeprowadzona przez Wydziat Kontroli i Ochrony
Informacji Niejawnych Urzedu ds. Cudzoziemcéw w dniach od 22 kwietnia do 18 czerwca 2010 r.
Zgodnie z wystgpieniem pokontrolnym przekazanym Stowarzyszeniu Interwencji Prawnej: Ne-
gatywnie nalezy [...] oceni¢ wykonywanie przez Wojewode Mazowieckiego, w okresie podlega-
jgcym kontroli, wynikajgcego z art. 10 ust. 1 ustawy z dnia 13 czerwca 2003 r. o cudzoziemcach,
obowigzku informowania wnioskodawcdw w jezyku dla nich zrozumiatym o zasadach i trybie po-
stepowania oraz o przystugujgcych im prawach i cigzqcych na nich obowigzkach (Wystgpienie
pokontrolne, 31 sierpnia 2010 r., WKIN-092-49/10/BK).

1 Standard zatytutowany Zasada komunikacji w jezyku polskim moéwi: ,Postepowania ad-
ministracyjne w Wydziale Spraw Cudzoziemcéw Mazowieckiego Urzedu Wojewddzkiego prowa-
dzone s3 w jezyku polskim. Mozliwe jest rowniez pozyskanie informacji w jezyku angielskim lub
rosyjskim” (zob. Zatacznik nr 2 do niniejszej publikacji). Wiecej na temat standardéw zob. m.in.
N. Klorek, Badanie ewaluacyjne... w niniejszej publikacji.
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jomosci jednego z jezykdw Unii Europejskiej, co nie wydaje sie uzasadnione,
biorgc pod uwage najczesciej spotykane obywatelstwa wsrdd klientéw WSC
MUW?2, Ponadto, znajomos¢ jezyka obcego jest weryfikowana jedynie pobiez-
nie podczas rekrutacji: To ma by¢ komunikatywna znajomosc¢ jezyka. Wiec my
to weryfikujemy w podstawowym zakresie podczas rozmowy. Nie jest to robio-
ne podczas testu, bo tutaj jest wymagana podstawowa znajomosc jezyka (wy-
wiad U17). Jednoczesnie, zgodnie z informacjami uzyskanymi od kierownictwa,
w kazdej sekcji pracuje co najmniej jedna osoba postugujaca sie jezykiem an-
gielskim. Nie jest to jednak wystarczajgce, szczegdlnie w sekcji informacji. Jak
zauwazyt jeden z urzednikow: Wystarczy, Zze jednego pracownika nie ma czy
drugiego, to wtedy wszystko lezy (wywiad U18).

Wiekszos¢ pracownikow WSC MUW przyznata, ze znajomosé jezykdéw ob-
cych moze by¢ przydatna w wykonywaniu codziennych zadan, wielu z nich
jednak umniejszato wage tej umiejetnosci w pracy w Wydziale!®. Dla niektd-
rych urzednikéw sytuacja przerzucenia ciezaru uzyskania informacji na klienta
jest naturalna: KaZdy [cudzoziemiec] ma jakies zaplecze przygotowane i przy-
prowadza do urzedu kogos, kto juz mieszka w Polsce jakis czas i wtasnie zna
podstawy polskiego i angielskiego [...] i jezeli za mato informacji uzyskuje, to
nastepny raz przychodzi juz z reprezentantem (wywiad U1). Brak mozliwosci
skorzystania z podobnej pomocy jest w opinii czesci urzednikdéw problemem
cudzoziemca: Niektorzy cudzoziemcy przychodzg nawet bez pefnomocnikow
i nie rozumiejg, co sie do nich mowi. No bo przeciez trudno, Zzeby urzednik znat
jezyk chinski, prawda? (wywiad U14). Czes$¢ urzednikéw zauwazata ponadto,
ze zgodnie z prawem jezyk polski jest jezykiem urzedowym, w zwigzku z czym
w tym jezyku powinny by¢ nie tylko prowadzone postepowania, ale i po polsku
powinna odbywac sie cata komunikacja z klientami: To, ze udzielamy informacji
w jezykach obcych lub w ogdle rozmawiamy z tymi ludZmi w jezyku obcym, jest
tylko i wytgcznie dobrg wolg pracownika (wywiad U9)*. Urzednicy powotywali
sie takze na dobrg znajomos¢ jezyka polskiego wsrdd niektérych grup cudzo-
ziemcéw — jak zauwazyt jeden z przedstawicieli Wydziatu w odpowiedzi na py-
tanie o znajomos¢ wsrdod urzednikéw jezyka rosyjskiego (ktorym witada czesé
obywateli Ukrainy): [...] ci Ukraincy, ktorzy tu przyjezdzajq do Polski, [to] sg
wszyscy Ukraincy z przesztosciami bazarowymi, przesztosciami kierowcow cie-

12 Wiecej na temat statystyk dotyczacych klientéw WSC MUW zob. ibidem.

13 Wiecej na temat kwestii znajomosci jezykdw obcych w opinii urzednikdw zob. J. Seges Fre-
lak w niniejszej publikacji.

1% W rzeczywistosci art. 27 Konstytucji Rzeczypospolitej Polskiej z dnia 02 kwietnia 1997 r.
(Dz. U. 1997, Nr 78, poz. 483) stanowi, ze ,W Rzeczypospolitej Polskiej jezykiem urzedowym jest
jezyk polski”. Nie jest to przeszkoda do udzielania informacji w innych jezykach niz polski, co znaj-
duje odzwierciedlenie we wspomnianych standardach obstugi klienta przyjetych w WSC MUW.
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zaréwek, autobusow, itd. [...]. Rzadko sie spotyka Ukrairica, ktéry by nie mowit
po polsku. Tak, Zeby nie potrafit sie porozumiec¢ (wywiad U18). Inni pracownicy
WSC MUW twierdzili z kolei, ze cudzoziemcy sami prébujg uzyskaé informacje
po polsku, mimo niewystarczajacej znajomosci tego jezyka: Czesc¢ tych osob
probuje porozumiewac sie w jezyku polskim i dopiero po kilku minutach rozmo-
wy, kiedy juz cudzoziemiec biedny jest na nas wsciekty, odkrywamy, ze on nie
rozumie, o co nam chodzi (wywiad U1).

Wydaje sie, ze przytoczone argumenty odwracajg uwage od najbardziej
istotnego problemu — niedostatecznego przygotowania kadry urzedniczej, kto-
rej gtdwnym zadaniem jest obstuga cudzoziemcéw. Kadra WSC MUW nie jest
przygotowana w wystarczajgcym stopniu do petnienia swoich zadan ze wzgle-
du na nieznajomos¢ jezykdéw obcych, a to uniemozliwia klientom Wydziatu sa-
tysfakcjonujgcy dostep do informacji. Nalezy zauwazy¢, ze niektorzy urzednicy
podejmujg dziatania majgce na celu ominiecie bariery jezykowej i utatwienie
cudzoziemcom zatatwiania spraw samodzielnie: My nie mozemy wypetniac
wniosku za osobe, to piszemy na kartce albo mamy juz napisane, usprawni-
tysmy sobie, [...] wydrukowatysmy sobie, co sie wpisuje w te tabele: np. kolor
oczu, po polsku wszystkie kolory wypisatysmy, zeby ta osoba mogta sobie prze-
pisac to, jak nie potrafi (wywiad U8). Nie sg to jednak rozwigzania systemowe.

Niewielkie kompetencje jezykowe kadry urzedniczej wedtug dyrekcji i kierow-
nictwa wynikaja z niskich wynagrodzen oferowanych pracownikom Wydziatu®®.
Uniemozliwia to zatrudnienie oséb znajgcych dobrze jezyki obce: Urzednik za-
czynajqcy prace zarabia Sredniq krajowg podzielong przez dwa [...]. Nie sg to na
tyle atrakcyjne warunki do pracy, by tych kandydatdw do pracy byto 40 i bytoby
w czym wybierac i przebierac. Czasem po prostu sie wybiera z tego, co sie ma,
i sie wybiera mniejsze zto. [...] osoba znajgca dobrze jezyk angielski na poziomie
chociaz FCE, majgca skoriczone dobre studia, to ona nie musi przyjs¢ do urzedu —
moze is¢ sobie gdzie indziej pracy szukac¢ (wywiad U18).

Kolejng kwestig, na ktéra zwracali uwage uczestnicy badania w kontekscie
dostepu do informacji, byta wiedza i kompetencje merytoryczne pracownikéw
WSC MUW, przektadajgce sie na rzetelnos¢ udzielanych informacji. Co piaty cu-
dzoziemiec objety badaniem ankietowym uznat, ze urzednicy nie sg kompeten-
tni. Klienci Wydziatu wspominali o sytuacjach, gdy zostali wprowadzeni w btad,
od réznych pracownikéw styszeli odmienne odpowiedzi na te same pytania
badz otrzymywali informacje weryfikowane negatywnie przez inne instytucje.
Badani podawali przyktady uzyskania btednych informacji na temat niezbed-
nych dokumentdéw, mozliwosci podrézowania z pozytywng decyzjg dotyczacy

> Wiecej na temat sytuacji kadrowej w WSC MUW zob. N. Klorek, Badanie ewaluacyjne...
w niniejszej publikacji.
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legalizacji pobytu (przed otrzymaniem karty pobytu) czy tez podejmowania za-
trudnienia w okresie po zakoriczeniu studidw, a przed otrzymaniem tytutu po-
bytowego na podstawie zatrudnienia.

Podobne sytuacje powodujg nie tylko chaos informacyjny, stres cudzoziem-
cow i koniecznosé dodatkowej weryfikacji otrzymanych informacji, ale moga
mie¢ tez negatywny wptyw na ich zycie. Jak zauwazyta jedna z klientek Wy-
dziatu: Ja mam teraz duzo problemow, bo w Urzedzie kazdy mowi co innego.
Staram sie czyta¢ ustawy, ale tego tez nie do korica rozumiem. Ja nawet sie-
dziatam z moim pracodawcq i on starat sie to zrozumiec [...]. Dzwonit na rézne
telefony, ale kazdy mowit cos innego, to znaczy ustawa jest dostepna, mozna
jg przeczytad, ale kazdy jq interpretuje inaczej [...]. No i w koricu musieli mi ze-
rwac¢ umowe o prace z tego zamieszania |...]. Niby mi obiecali, Zze mnie przyjmq
z powrotem, jak to sie wyjasni, ale nie wiem (kobieta, Ukraina/8).

W zwigzku ze sprzecznymi lub btednymi informacjami udzielanymi przez
pracownikéw Wydziatu zaréwno cudzoziemcy, jak i pracownicy pozarzgdowi
zwracali uwage na kwestie odpowiedzialnosci urzednikéw za udzielane infor-
macje. Zdaniem przedstawicieli tych grup w czasie badania byta ona niewielka.
Pracownicy WSC MUW nagminnie nie przedstawiali sie w kontaktach z klienta-
mi, wedtug badanych cudzoziemcédw odmawiali tez udzielania informacji w for-
mie pisemnej, twierdzac, ze jest to niezgodne z przepisami. W opinii klientow
moze to wynikaé z obawy przed byciem pociggnietym do odpowiedzialnosci
w przypadku udzielenia niewtasciwe]j informacji. Nieprzedstawianie sie jednak
i nieche¢ do udzielania informacji na pi$mie sprawiajg, ze w przypadku niezro-
zumienia czy tez watpliwosci co do udzielonej informacji (szczegdlnie, ze nie-
kiedy jest ona udzielana w jezyku polskim) zdanie cudzoziemca konfrontuje sie
ze zdaniem urzednika.

Sytuacje, w ktdrych doszto do nierzetelnego udzielenia informacji, dyrek-
cja ttumaczyta przede wszystkim duza fluktuacja i absencja pracownikéw sek-
cji informacji. W niektérych przypadkach sg one spowodowane, podobnie jak
w catym Wydziale, urlopami macierzynskimi czy zwolnieniami chorobowymi.
Czesciowo jednak wigzg sie tez ze zmiang pracy przez urzednikéw w zwigzku
z niewielkimi wynagrodzeniami, jak i intensywng pracg przy stosunkowo niskim
szczeblu zatrudnienia w strukturze Urzedu. Ponadto, praca w sekcji informacji
jest specyficzna — wigze sie z ciggtym kontaktem z klientem. Wymaga to duzej
cierpliwosci i odpowiedniego nastawienia, szczegdlnie wobec klientéw z rosz-
czeniowym podejsciem lub z zatozenia negatywnie nastawionych do urzedni-
kéw. Praca ta powoduje konieczno$¢ opracowania pewnych strategii radzenia
sobie ze stresem. Jak zauwazyta jedna z oséb pracujacych w sekcji informacji:
Zawsze staramy sie wyciszy¢ tego cudzoziemca, stonowac, wyttumaczyc jeszcze
raz [...]. No oczywiscie musimy przyjgc¢ wszystkie obelgi, bo takie tez sie zdarza-
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jg [...]. Po jakiejs wyjgtkowo ciezkiej walce z cudzoziemcem, jezeli moge to tak
nazwad, to musze wyjs¢ na chwile, na 5-10 minut. [...] bo to rzeczywiscie jest
obcigzenie, [...] nerwy, [...] to wszystko my musimy trzymac w sobie, te emocje,
te nerwy, nie mozemy pokazac tego, Ze jesteSmy zdenerwowane albo ze mamy
dosy¢ w pewnym momencie. Tylko musimy do korica [wytrzymad] i potem mo-
zemy sobie odpoczgc¢ chwile (wywiad U11).

Zdaniem dyrekcji umiejetnosci obstugi klienta, w tym — specyficznej ob-
stugg klientow odmiennych kulturowo — oraz radzenia sobie w trudnych sy-
tuacjach, powinny by¢ sprawdzane w procesie rekrutacji. Wymaga to jednak
specjalistycznej wiedzy, ktérej pracownikom brakowato w czasie, gdy badanie
byto prowadzone: Nie czujemy sie na sitach [tego] ocenic. To, czego nam braku-
je [...], [to] wfasnie wsparcie psychologiczne na etapie rekrutacji. Nie jestesmy
w stanie zbadac tych umiejetnosci interpersonalnych, nie mamy takich narzedzi
ani takich kompetencji [...]. Umiejetnosci zwigzane z obstugqg klienta, z pracq
zwigzang z drugim cztowiekiem, wychodzq, mowiqc brutalnie, w praniu (wy-
wiad U17).

Odnoszac sie do kompetencji merytorycznych oséb udzielajgcych informa-
cji, dyrekcja i kierownictwo podkreslali, ze ewentualne braki w tym zakresie
wynikajg takze z koniecznosci przekazania im duzego zakresu wiedzy: [Pracow-
nicy sekcji informacjil muszg miec wiedze takq samq albo i wiekszq od tych, co
prowadzq postepowania. Bo oni udzielajg zarowno informacji merytorycznej,
jak i informacji, ktéra dotyczy konkretnego postepowania. Wiec muszq miec
wiedze bardzo szerokqg (wywiad U17). Ponadto pracownicy informacji z zakresu
legalizacji pobytu powinni mieé¢ wiedze takze z innych obszaréw: Nieraz mamy
takie zabtgkane owieczki, ktére u nas sie pytajg o zakres dziatania innego od-
dziatu. Np. obywatelstwo miesci sie na placu Bankowym, a u nas sie ktos zapy-
ta mimochodem. Nic nie stoi na przeszkodzie zeby udzieli¢ mu jakiejs odpowie-
dzi. Zamiast ma maszerowac gdzies tam indziej. Szkoda czasu i jego i naszego
(wywiad U18).

Zwiekszeniu kompetencji merytorycznych kadry urzedniczej WSC MUW stu-
z3 m.in. szkolenia z zakresu zmian w prawie czy réznych aspektéw postepo-
wan. Sg one prowadzone zaréwno wewnatrz Wydziatu (np. miedzy sekcjami),
jak i przez przedstawicieli innych instytucji, np. Urzedu Stanu Cywilnego?. Jed-
noczesnie, jak podkreslali pracownicy, najwazniejsza do zdobycia kompeten-
cji merytorycznych jest praktyka. Zdobycie doswiadczenia wymaga czasu: [...]
pracownik musi popracowac tu troszeczke, musi wejs¢ w to, bo to jest dosyc
taka scista dziatka, gdzie indziej sie tego nie nauczy [...]. Tu obowiqgzuje nas tez
metoda samoksztatfcenia |...]. KaZzdy musi sie przygotowac, najlepszym nauczy-

16 Wiecej na temat szkolen zob. N. Klorek, ibidem oraz J. Seges Frelak w niniejszej publikaciji.
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cielem dla kazdego urzednika jest ten staz odbyty w tym Urzedzie, te przepra-
cowane kilka miesiecy w Urzedzie, najlepiej lat (wywiad U1).

W opinii samych urzednikow na jako$¢ przekazywanych informacji (nie tylko
w sekcji informacji) majg wptyw takze inne czynniki, niezwigzane z kompeten-
cjami merytorycznymi urzednikdow w zakresie ich obowigzkéw. Jednym z nich
jest rotacja zadan, ktérg wprowadza sie w Wydziale m.in. w przypadku chwilo-
wych brakéw kadrowych. Czasowe delegowanie pracownikéw do zadan innych
niz te, ktérymi zajmuja sie oni na co dzien, pracownicy WSC MUW (szczegdl-
nie Oddziatu Legalizacji Pobytu Il) ocenili raczej negatywnie. Dostrzegajac za-
lety dla procesu obstugi klienta (nie tworzg sie kolejki), zauwazyli oni, ze rota-
cja zadan moze negatywnie wptywac na jakos¢ udzielanych informacji: Osoba
[klient] mysli, Ze jestesSmy kompetentni, nie chcemy tez popetni¢ btedu. To wte-
dy stres jest naprawde niesamowity, bo wtedy odpowiada sie za siebie i chce
sie tez rzetelnej informacji udzieli¢, co nie zawsze tak jest, Ze czfowiek jest do
konca poinformowany na biezgco (wywiad U8). Kierownictwo przedstawia
kwestie rotacji zadan w nieco innym Swietle, ttumaczac jg dgzeniem do rozwi-
jania kompetencji pracownikéw w réznych obszarach: Wielozadaniowos¢ pole-
ga na tym, Ze jesli pracownik popracuje w jednej sekcji i opanuje zakres mate-
riatu i dziatania jednej sekcji, to ja wiem, Ze predzej czy podzniej on mi sie wypali
na tym stanowisku. A praca bez stresu, majgc opanowany caty materiaf, po-
woduje, ze ten pracownik stojgc w miejscu, sie cofa. Bedzie tak znudzony tg
pracq i z czasem zdegustowany, ze zacznie szukac kolejnej. Moim zadaniem jest
go tak zainteresowac i tak zmotywowac, zeby go rozwijac. |...] Jednofunkcyjny
pracownik jest z czasem w ogdle niewydolny. [...] on przychodzi tu jakby taske
robit. To nie jest dobre ani dla pracownika, ani dla oddziatu (wywiad U18).

Istotnym aspektem, ktéry moze mieé takze wptyw na jakos¢ i rzetelnosé
udzielanych informacji, jest wewnetrzna komunikacja w WSC MUW. Jak za-
uwazyt jeden z pracownikdw organizacji pozarzgdowych: Komunikacja miedzy
pokojami na Dtugiej jest zadna (wywiad NGO1). Niektorzy przedstawiciele Wy-
dziatu przyznali, ze o ile urzednicy wspétpracujg ze sobg zazwyczaj w obrebie
sekcji zadaniowej, podobne wspdtdziatanie nie zawsze odbywa sie w skali od-
dziatu, a tym bardziej Wydziatu. Urzednicy zajmujg sie innymi etapami poste-
powania, skupiajac sie czasami tylko na swoich zadaniach. Podziat postepo-
wania na odcinki sprawia tez, ze rdézne sekcje mogg mie¢ odmienng praktyke
i interpretacje pewnych kwestii badz tez dysponowaé rézng wiedzg na dany
temat. Wedtug jednego z pracownikéow Wydziatu: Nie zawsze sq oba oddziaty
informowane o tych samych rzeczach, [na przyktad] jak sq jakies zmiany prze-
piséw prawa [...]. Nie zawsze przeptywa ta informacja miedzy oddziatami (wy-
wiad U9). W sytuacjach zaburzonego obiegu informacji w Urzedzie pracownicy
podejmujg rézne dziatania: Staramy sie bardziej dogtebnie w sprawe spojrzec,

125

05_Natalia_Dostep.indd 125 @ 2013-10-16 13:55:08



Natalia Klorek

np. na taki dokument, ktory nie do korica wydaje sie nam poprawny, to stara-
my sie wtasnie tak poprzez koordynatora, ktdry jest w kontakcie z koordyna-
torami [innych] sekcji, [...] [upewnic sie], czy mozemy to puscic¢ dalej, czy z ro-
bi¢ z tego brak formalny. Czasem, to odbieramy »oj szukacie dziury w catyme,
a potem jest tak, ze jednak cos w tym byfto i potem dla nas jest nieprzyjemnie,
bezposrednio o tym nie wiemy, dowiadujemy sie z plotek, ze ta zrobita to albo
tamto. | to jest ten problem, co na poczgtku mdéwitysmy: brak tego obiegu in-
formacji (wywiad U8). Problem pogtebia sie w wyniku braku bezposredniego
kontaktu miedzy pracownikami, spowodowanego zazwyczaj nawatem codzien-
nych obowigzkdw: Czasami kolezanki siedzq pokdj w pokdj i jedna o drugiej nic
nie wie, nie wie nawet, jak ma na imie (wywiad U7). Przedstawicielom Wydzia-
tu zdarzaty sie tez uwagi dotyczace poczucia niesprawiedliwosci na tle réznic
miedzy oddziatami w zakresie odpowiedzialnosci przy podobnym wynagrodze-
niu®’. Wptywa to na wzajemne nastawienie pracownikéw réznych oddziatow.

Opisane powyzej trudnosci w dostepie do informacji, spowodowane prze-
de wszystkim trudnosciami w uzyskaniu informacji w jezykach innych niz pol-
ski oraz przekazywaniem przez urzednikdw niewtasciwych czy wrecz sprzecz-
nych ze sobg informacji, ttumacza, dlaczego klienci Wydziatu szukajg pomocy
w prostych niekiedy kwestiach zwigzanych ze sprawami, ktdre zatatwiajg
w WSC MUW. Do organizacji pozarzadowych klienci zgtaszajg sie np. w spra-
wie wypetnienia wniosku. Niektdrzy cudzoziemcy decydujg sie na skorzystanie
z ustug komercyjnych petnomocnikéw, co w niektérych przypadkach moze im
zaszkodzi¢ zamiast pomac®. Samodzielnos$¢ cudzoziemcow mogtaby by¢ wiek-
sza dzieki pewnym dziataniom WSC MUW na etapie dostepu do informacji. Jak
podsumowat to jeden z pracownikéw pozarzagdowych: Wszystkie podstawowe
informacje mogtyby byc¢ juz dobrze tam udzielane, bez potrzeby angazowania
organizacji pozarzgdowych (wywiad NGO5).

W swietle wynikdw badania mozna zaproponowac¢ pewne rekomenda-
cje dotyczace ogdlnych kwestii zwigzanych z dostepem do informacji w WSC
MUW. Zaleca sie przede wszystkim podjecie krokéw zmierzajgcych do skom-
pletowania kadry urzedniczej swobodnie udzielajgcej informacji w jezykach
obcych, w szczegdlnosci w jezykach angielskim i rosyjskim. Nalezy podjgé
nastepujace dziatania, by osiggnaé ten cel: wprowadzi¢ wymédg znajomosci
jezyka angielskiego lub rosyjskiego na poziomie co najmniej sredniozaawan-
sowanym wobec nowych pracownikéw sekcji informacji oraz stworzyé me-

7 Wiecej na temat postrzegania organizacji pracy przez urzednikéw zob. J. Seges Frelak w ni-
niejszej publikacji.

18 Wiecej na temat korzystania z ustug petnomocnikéw z perspektywy cudzoziemcéw zob. G.
Szymarnska-Matusiewicz, natomiast w perspektywie pracownikdw organizacji pozarzgdowych —
N. Klorek, Funkcjonowanie... w niniejszej publikacji.

126

05_Natalia_Dostep.indd 126 @ 2013-10-16 13:55:08



Dostep do informacji w WSC MUW

chanizm weryfikacji znajomosci jezyka w procesie rekrutacji; rekrutowad
urzednikdw, uwzgledniajgc biezgce zasoby jezykowe zespotu udzielajgcego
informacji, a takze podwyzszy¢ wynagrodzenia pracownikéw, poniewaz jest
to warunkiem pozyskania oséb znajgcych jezyki obce (cho¢ kwestia ta nie
lezy w kompetencjach WSC MUW). Rozwigzaniem wartym rozwazenia jest
podjecie wspotpracy z cudzoziemcami badz z obywatelami polskimi pocho-
dzenia migranckiego, wtadajgcymi zaréwno swoim jezykiem ojczystym, jak
i jezykiem polskim, w zakresie ttumaczenia materiatow informacyjnych oraz
prowadzenia innych dziatan informacyjnych skierowanych do klientéw WSC
MUW. W celu dotarcia do takich oséb mozna nawigza¢ wspdtprace z orga-
nizacjami migranckimi w Polsce. Cho¢ wdrozenie podobnego rozwigzania
wymaga uwzglednienia pewnych czynnikéw (m.in. ograniczenn zwigzanych
z petnieniem przez cudzoziemcédw funkcji publicznych, réznic kulturowych
mogacych mie¢ wptyw na funkcjonowanie zespotu i wspétprace miedzy
urzednikami, ryzyko faworyzowania grupy narodowej reprezentowanej przez
cudzoziemskiego pracownika), pozwoli ono dotrze¢ do oséb z niezbednymi
kwalifikacjami.

Rekomenduje sie prowadzenie dziatan zmierzajagcych do standaryzacji
oraz zwiekszenia rzetelnosci informacji udzielanych w WSC MUW (nie tyl-
ko przez pracownikow sekcji informacji). Nalezy poszerzy¢ zakres wymiany
wiedzy i zwiekszy¢ przeptyw informacji miedzy poszczegdlnymi sekcjami i od-
dziatami, by ich pracownicy dysponowali jednakowymi wytycznymi odnosnie
do interpretacji obowigzujacych przepiséw i sposobu prowadzenia postepo-
wan, kontynuowacd szkolenia poszerzajgce wiedze pracownikdéw oraz przyto-
2y¢ wiekszg wage do systemu wdrazania nowych oséb do pracy. By zapewnié
wysokg jako$é oraz przewidywalnosé informacji udzielanych w pokoju infor-
macyjnym w siedzibie Wydziatu przy ul. Diugiej, przez infolinie oraz droga
mailowg, osoby je przekazujgce (zarowno nowi jak bardziej doswiadczeni
pracownicy) powinny by¢ szkolone na podstawie scenariuszy opracowanych
w odniesieniu do konkretnych przypadkéw czy tez rodzajow zapytan, z jaki-
mi zwracajg sie klienci. Scenariusze powinny stanowi¢ podstawe procedur
udzielania informacji w Wydziale, okreslajgcych m.in. katalog informacji, kto-
re powinny zosta¢ przekazane klientom. Pracownicy sekcji informacji, szcze-
gblnie zdobywajgcy dopiero doswiadczenie, powinni mie¢ mozliwos¢ regular-
nego doksztatcania sie i uzupetniania brakéw w wiedzy, ktére ujawniajg sie
w codziennej pracy.

Konieczne jest zwiekszenie odpowiedzialnosci pracownikéw Wydziatu za
udzielane informacje. Standardem powinno byé przedstawianie sie urzednika
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z imienia i nazwiska badz posiadanie przez niego identyfikatora imiennego®.
Klienci powinni mieé¢ tez mozliwos¢ uzyskania wszystkich informacji na pis-
mie, zaréwno w przypadku kwestii ogdlnych dotyczgcych procedur (co w duzej
mierze mozna osiggnac¢ dzieki odpowiednim materiatom informacyjnym), jak
i we wtasnej sprawie. Zmniejszy to ryzyko, ze cudzoziemcy korzystajacy z ustug
WSC MUW nie zrozumiejg informacji, na podstawie ktorych podejmujg dalsze
dziatania, badZ zmienig ich sens. Niezbedne jest tez wprowadzenie pewnych
elementéw kontrolnych w sekcji informacji, np. nagrywanie rozméw prowa-
dzonych na infolinii, a takze ich wykorzystywanie do zwiekszania kompetencji
kadry urzedniczej. Nalezy takze wykorzysta¢ potencjat zrédta informacji, jakim
jest dla klientow kontakt mailowy (o mozliwosci tej nie styszata ponad potowa
respondentéw).

Ponadto nalezy prowadzi¢ dziatania ograniczajace koniecznos¢ bezposred-
niego kontaktu klienta z Wydziatem w celu uzyskania podstawowych infor-
macji zwigzanych z procedurami. Waznym narzedziem powinna by¢ strona in-
ternetowa, na ktérej wszystkie informacje bytyby przejrzyscie zorganizowane,
ujete w przystepnym jezyku i dostepne w kilku wersjach jezykowych, a takze
umozliwiajgca samodzielne monitorowanie przebiegu postepowania on-line
(wiecej na temat poszczegdlnych rozwigzan ponizej). Nalezy takze zwiekszac
Swiadomos¢ klientow WSC MUW na temat oferowanych przez WSC MUW
mozliwosci, ktére odcigzajg zaréwno klientdw, jak i samych pracownikéw Wy-
dziatu, np. pobrania formularza wniosku ze strony Wydziatu.

2. Dostep do informac;ji ogdlnej

W celu uzyskania informacji ogdélnej na temat legalizacji pobytu klienci WSC
MUW moga kontaktowac sie z urzednikami bezposrednio w pokoju informa-
cyjnym przy ul. Dtugiej, przez infolinie lub drogg mailowa, a takze mogg sko-
rzysta¢ ze strony internetowej Wydziatu oraz z materiatéw informacyjnych
dostepnych w Urzedzie. Ponadto w siedzibie przy ul. Dtugiej dziata punkt do-
radczy prowadzony przez Stowarzyszenie Interwencji Prawnej. Poszczegdlne
zrédta informacji zostaty omoéwione szczegétowo ponizej.

9 postulaty zwiekszenia odpowiedzialnosci dotyczyty nie tylko etapu udzielania informacji,
ale tez np. przestuchan, podczas ktérych pracownicy nie zawsze przedstawiaja sie, nie majg pla-
kietek z imieniem i nazwiskiem, co moze obniza¢ poczucie odpowiedzialnosci za wtasne dziatania
w kontekscie urzedowym.
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2.1. Pokéj informacyjny

W pokoju informacyjnym w siedzibie WSC MUW przy ul. Dtugiej dziatajg
dwa stanowiska. Mozna przy nich zasiegnac¢ informacji zaréwno w odniesieniu
do kwestii ogélnych dotyczacych procedur, jak i toczgcych sie postepowan. Go-
dziny pracy pokoju sg takie same jak Wydziatu ($roda jest dniem zamknietym
dla klientéw).

Wyodrebnienie pokoju informacyjnego (kiedys punkt informacyjny znajdowat
sie w korytarzu budynku przy ul. Dtugiej) byto jedna z pozytywnych zmian, jakie
w opinii badanych zaszty w dostepie do informacji w WSC MUW w ciggu ostat-
nich lat. Pokdj informacyjny stanowit najwazniejsze zrédto informacji wskazane
przez cudzoziemcéw objetych badaniem ankietowym. Skorzystato z niego 72%
respondentow. Wiekszos¢ osdb, ktére odwiedzity punkt informacyjny w Urze-
dzie (81%), jego funkcjonowanie ocenita pozytywnie. Wysoki odsetek usatysfak-
cjonowanych klientéw potwierdza takze wewnetrzny system oceny zadowolenia
klientéw?°. W 2011 roku 87% ustug uzyskanych w pokoju informacyjnym przy ul.
Dtugiej zostato ocenione pozytywnie (z 4 280 ustug udzielonych w pokoju infor-
macyjnym, ktére oceniono), w 2012 roku odsetek ten wynidst juz 95% (z 6 381
ocenionych ustug uzyskanych w pokoju informacyjnym).

Podczas badania ewaluacyjnego przeprowadzono krotkg obserwacje
uczestniczacy, podczas ktérej badacz odwiedzit pokdj informacyjny, by uzyskac
informacje w imieniu cudzoziemca pochodzacego z Ukrainy w kwestii proce-
dury zezwolenia na zamieszkanie na czas oznaczony. Podczas rozmowy prze-
prowadzonej w jezyku polskim pracownik Wydziatu przekazat najwazniejsze
informacje dotyczace sktadania wniosku oraz samego postepowania, m.in. nie-
zbednych zatacznikéw, koniecznosci ztozenia wniosku na 45 dni przed uptywem
wizy (lub karty pobytu), mozliwosci umdéwienia sie na ztozenie wniosku w sie-
dzibie przy ul. Dtugiej, a takze ztozenia go w Ogdlnomiejskim Punkcie Obstugi
Mieszkarica w Metrze Centrum. Urzednik byt kulturalny i pomocny, zachecat do
dalszego kontaktu w razie potrzeby, cho¢ nie przedstawit sie (nie posiadat tez
identyfikatora). Pracownik Wydziatu moéwit zrozumiatym jezykiem, dostosowu-
jac go do zadeklarowanej przez badacza znajomosci tematu. Podczas rozmowy
pracownik punktu informacyjnego WSC MUW przekazat tez ulotke informacyj-
ng w jezyku polskim opracowang przez Urzad. Zapytany o dostepnos¢ ulotki
w innym jezyku, urzednik odpowiedziat, ze dysponuje tylko wersjg anglojezycz-
ng, ktdra zostata przekazana badaczowi. Ulotka w jezyku angielskim zawiera-
ta informacje dotyczace postepowan z zakresu zezwolenia na zamieszkania

% Wiecej na temat systemu oceny zadowolenia klientéw w WSC MUW zob. N. Klorek, Bada-
nie ewaluacyjne... w niniejszej publikacji.
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na czas oznaczony wszystkich typow (pobranie tej samej ulotki byto mozliwe
takze za posrednictwem anglojezycznej wersji strony internetowej)*. Ponadto
podczas rozmowy badacz otrzymat formularz wniosku oraz kartke w formacie
wizytéwki z numerem telefonu i informacjg w jezyku ukrainskim o mozliwosci
umowienia sie na termin ztozenia wniosku, do czego urzednik zachecat.

Na podstawie jednostkowej obserwacji w pokoju informacyjnym nie moz-
na miec zastrzezen co do sposobu przekazywania informacji ani do ich jakosci.
Odnoszac sie jednak do pokoju informacyjnego, warto przypomnie¢ omdéwione
juz zarzuty cudzoziemcow i pracownikdéw organizacji pozarzagdowych objetych
badaniem, a takze wynikajgce z nich rekomendacje. Dotyczyly one znajomosci
jezykdw obcych i kompetencji merytorycznych urzednikéw, odpowiedzialnosci
pracownikéw za udzielane informacje oraz standaryzacji informacji. Towarzy-
szyty im postulaty zwiekszenia liczby stanowisk w pokoju informacyjnym. Dwie
osoby udzielajgce informacji przy ul. Diugiej czesto nie sg w stanie sprawnie
obstuzy¢ oczekujgcych klientdw, co powoduje pospiech i stres. Jak zauwazyt je-
den z urzednikéw: Jezeli by byty 3—4 osoby obstugujqgce klientéw, to na pewno
by to usprawnito, bo szybciej by byli ci interesanci przyjmowani i nie musieliby
zatézmy tyle czasu czeka¢ w kolejce i nam tez by byto Izej. | miatybysmy wiecej
czasu, bo jest tak, Ze musimy szybko, bo wiadomo, ze nastepny klient juz czeka
za drzwiami (wywiad U11).

Ponadto jeden z przedstawicieli organizacji pozarzagdowej zaproponowat
rozdzielenie stanowisk informacyjnych ze wzgledu na typ udzielanej informa-
cji. Zdecydowana wiekszos¢ pracownikdw powinna obstugiwaé klientéw maja-
cych ogdlne pytania zwigzane z procedura, niezbednymi zatgcznikami itp. Inni
pracownicy natomiast powinni udziela¢ informacji dotyczacych konkretnego
postepowania — te stanowiska wymagajg dostepu do komputera i systemow
informatycznych. Osoby udzielajgce informacji w konkretnej sprawie powinny
mieé¢ mozliwosé tatwego kontaktu z inspektorami odpowiedzialnymi za poste-
powania.

2.2. Infolinia

Na stronie internetowej WSC MUW (jednak tylko w jej polskiej wersji jezy-
kowej) w czasie badania widniaty dwa numery telefonu, pod ktérymi mozna
zasiegng¢ informacji w kwestiach zwigzanych z legalizacjg pobytu. Infolinia jest
obstugiwana przez pracownikéw sekcji informacji.

2 Wiecej na temat materiatéw informacyjnych w WSC MUW zob. s. 157-161 w niniejszym roz-
dziale.
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Ponad 40% cudzoziemcow objetych badaniem ankietowym zadeklarowato
korzystanie z informacji telefonicznej, natomiast ponad 1/4 nie styszata o takiej
mozliwosci. Co czwarty respondent uzyskujgcy informacje za posrednictwem
infolinii wyrazit zastrzezenia dotyczace jej funkcjonowania. Uwagi zgtasza-
ne przez cudzoziemcéw objetych badaniem ewaluacyjnym dotyczyty przede
wszystkim trudnosci w dodzwonieniu sie, niedostatecznej znajomosci jezykow
obcych wsréd pracownikéw infolinii oraz ich niekompetencji, niewystarczaja-
cej jasnosci udzielanych informacji, pospiechu, w jakim sg one przekazywane
(przez co moga by¢ niepetne), oraz braku odpowiedzialnosci pracownikéw za
udzielane informacje?.

Funkcjonowanie informacji telefonicznej poddano odrebnemu badaniu.
W jego ramach przeprowadzono 23 rozmowy z pracownikami infolinii (przyj-
mujgcymi telefony pod obydwoma numerami). Badanie opierato sie na techni-
ce zwanej tajemniczy klient (ang. mystery shopper/client), czesto wykorzysty-
wanej w badaniach marketingowych. Polega ona na korzystaniu z ustug danej
placowki lub instytucji w taki sposdb, jakby czynit to zwykty klient (a takze —
jak w przypadku omawianego badania — osoba dzwonigca w imieniu klienta).
Istotne jest, ze pracownicy placowki czy instytucji nie sg Swiadomi (w czasie
trwania badania), ze jest ono przeprowadzane, mogg natomiast zostac poinfor-
mowani o0 zamiarze jego przeprowadzenia, jak byto w omawianym przypadku.
Rozmowy, przeprowadzone w oparciu o przygotowane dyspozycje, dotyczyty
trzech typowych zagadnien zwigzanych z postepowaniami prowadzonymi przez
WSC MUW: mozliwosci legalizacji pobytu osoby, ktdrej termin waznosci wizy
dobiega korica (10 rozmdéw), mozliwosci podjecia pracy przez osobe studiujgca
w Polsce (7 rozmdw) oraz matzenistwa cudzoziemca z obywatelem lub obywa-
telka Polski (6 rozmdéw). W rozmowach ocenie poddano tatwos$¢ dodzwonienia
sie na infolinie, uprzejmos¢ pracownikéw, mozliwos$¢ uzyskania informacji w je-
zykach obcych (angielskim i rosyjskim), standaryzacje udzielanych informacji,
ich petnosc oraz poprawnosc.

Jednym z najczestszych zarzutéw co do funkcjonowania infolinii wysuwa-
nych przez cudzoziemcéw objetych badaniem ankietowym i jakoSciowym byty
trudnosci w dodzwonieniu sie. Zarzuty te potwierdzito badanie. Na 23 prze-
prowadzone rozmowy w 11 przypadkach udato sie dodzwoni¢ w mniej niz 5
prébach potgczenia. W 7 przypadkach dodzwonienie sie wymagato kilkudzie-
sieciu prob (maksymalnie 41). W ogromne] wiekszosci badacze, ktdrzy nie

22 Niektdre zastrzezenia zgtaszane przez cudzoziemcéw w badaniu ankietowym dotyczyty
takze dostepu do informacji we witasnej sprawie. Wiecej na ten oceny infolinii przez cudzoziem-
céw zob. G. Szymariska-Matusiewicz w niniejszej publikacji.
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dodzwonili sie za pierwszym razem, styszeli sygnat zajetosci. W pojedynczych
przypadkach nikt nie odbierat telefonu.

Urzednicy, z ktérymi przeprowadzono wywiady, trudnosci w dodzwonieniu
sie ttumaczyli duza liczbg dzwonigcych oraz tym, ze jesli w danym dniu brakuje
pracownika sekcji informacji, zmniejsza sie tymczasowo zespdt udzielajacy in-
formacji drogg telefoniczng (a nie w pokoju informacyjnym). Wynika to z prze-
konania, ze wazniejsze jest udzielenie informacji osobie, ktéra pofatygowata
sie do Urzedu osobiscie: Nie mozemy sobie tutaj pozwoli¢ w pokoju 19. na to,
by byta tylko jedna osoba, bo wtedy bytoby 30 oséb oczekujgcych. Wychodzimy
z zatoZenia, Ze jezeli osoba nie moze sie dodzwonic, to zadzwoni za 10 minut,
za 20 i wtedy sie dodzwoni. Natomiast osoba, ktdra tutaj jest przyjmowana,
nie mozZe czekac godzine do pokoju, poniewaz jest to nieefektywne i nieekono-
miczne (wywiad U12).

Zdecydowana wiekszo$¢ respondentow (85%), ktorzy korzystali z infolinii,
uznata jej pracownikéw za uprzejmych. Podobne odczucia mieli badacze prze-
prowadzajgcy rozmowy z pracownikami infolinii. Zwracali oni uwage na cierpli-
wosc¢ pracownikéw, mimo ze przerywano im wypowiedzi czy zadawano dodat-
kowe pytania. Jedynie w 2 przypadkach urzednicy pracujacy na infolinii zostali
ocenieni jako nieuprzejmi. Ocene te badacze uzasadnili po$piechem, w jakim
udzielano informacji, i — w ich odczuciu — ,,zbywaniem” dzwonigcego.

Podobnie jak odniesieniu do innych obszaréw dostepu do informacji w Wy-
dziale, wielu uczestnikéw badania zwrécito uwage na brak mozliwosci uzyskania
informacji na infolinii w innych jezykach niz jezyk polski. Sprawia to, ze w od-
czuciu cudzoziemcdéw informacja telefoniczna ma bardzo ograniczony zasieg:
Pracownicy infolinii starajq sie pomdc cudzoziemcom, ktorzy nie méwiq po pol-
sku, ale czesto [...] znajomosc¢ jezykow nie pozwala na to i wtedy, szczerze mo-
wigc, skutecznosc takiej infolinii jest minimalna (kobieta, Biatorus). Jak zauwazyt
inny uczestnik, przy niewielkiej znajomosci jezyka polskiego zadawanie pytan
przez telefon jest szczegdlnie trudne — rozmawiajac z urzednikiem na zywo, cza-
sem tatwiej go zrozumie¢, rozmawiajgc przez telefon, jest to prawie niemozliwe.

W badaniu infolinii w 9 rozmowach podjeto prébe komunikacji w jezyku ro-
syjskim. Tylko w 1 przypadku udato sie uzyska¢ informacje w tym jezyku — zosta-
ta ona przekazana w zrozumiaty i jasny dla rozmdéwcy sposéb. W 6 przypadkach
osoby dzwonigce zadawaty pytania w jezyku rosyjskim, natomiast pracownik
udzielat informacji w jezyku polskim, co de facto nalezy uznaé za nieudzielenie
informacji. W czesci tych rozmdéw pracownicy infolinii sami zaproponowali po-
dobny tryb rozmowy, w innych — rozpoczeli przekazywanie informacji po polsku
bez uprzedzenia. W niektérych rozmowach rosyjsko-polskich urzednicy starali sie
mowié wolniej, gtosniej i wyrazniej, by zwiekszy¢ cudzoziemcowi szanse zrozu-
mienia informacji.
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Ponadto podjeto 5 prob uzyskania informacji w jezyku angielskim.
W 4 przypadkach udato sie to. Podczas tych rozméw informacja zostata prze-
kazana w zrozumiaty i jasny sposéb. W 1 przypadku, dotyczagcym rozmowy
rozpoczetej w jezyku angielskim, pracownik infolinii zaznaczyt wprost, ze moze
udzieli¢ informacji jedynie w jezyku polskim.

Okoto 1/3 cudzoziemcédw objetych badaniem ankietowym, ktdrzy korzysta-
li z infolinii, uznata, ze przekazana im informacja nie byta wyczerpujaca. Jesli
chodzi o badanie infolinii, w 8 przypadkach badacze uznali, ze nie otrzymali sa-
tysfakcjonujgcej odpowiedzi na zadane pytanie, najczesciej ze wzgledu na to,
ze udzielona informacja miata zbyt ogdlny charakter (odestanie do strony inter-
netowej), osoba udzielajgca informacji nie byta pewna ich poprawnosci, lub tez
badacz zostat odestany pod inny numer telefonu (zdarzyto sie tak 3 razy — kiedy
badacze chcieli uzyska¢ informacje w jezyku angielskim, oraz, dwukrotnie, in-
formacje dotyczaca podjecia pracy przez studenta). Jednoczesnie gdyby uznac
udzielanie odpowiedzi po polsku na pytania zadane w jezyku rosyjskim za brak
wyczerpujacej informacji, mozna by uzna¢, ze satysfakcjonujgca odpowiedz nie
zostata udzielona w 14 przypadkach (zatem podczas prawie 2/3 odbytych roz-
mow). Nalezy jednoczesnie zauwazyé, ze w niektdrych rozmowach pracownicy
infolinii wykazywali wrecz wieksze zainteresowania sprawg niz sytuacja tego
wymagata, sugerujac np. osobie dzwonigcej w sprawie mozliwosci podjecia za-
trudnienia przez studenta ztozenie wniosku na zezwolenie na zamieszkanie na
czas oznaczony. Nalezy to oceni¢ pozytywnie.

Nalezy podkresli¢ dwie istotne kwestie zwigzane z kompletnoscig przekazy-
wanych informacji podczas rozméw prowadzonych w ramach badania. Pierw-
sza z nich dotyczy czestego przekierowywania dzwonigcych na strone interne-
towgq, bez zagtebiania sie w jakiekolwiek szczegéty (chyba ze z inicjatywy osoby
dzwonigcej). Podczas 9 na 13 rozméw, w ktérych poruszono kwestie zwigzane
z procedurg wnioskowania o zezwolenie na zamieszkanie na czas oznaczony (na
réznej podstawie), pracownik infolinii nie przekazat zadnych informacji na temat
zatgcznikdow do wniosku badz przekazat je bardzo ogdlnie. W 8 z nich strona in-
ternetowa zostata wskazana jako zrdédto informacji o zatgcznikach, przy czym tyl-
ko w 1 przypadku przed skierowaniem na strone internetowg osoba dzwonigca
zostata zapytana o dostep do Internetu. Ograniczenie rozmowy do skierowania
dzwonigcego na strone bez podania mu dodatkowych informacji spowodowato
czesSciowo, ze w okoto potowie przypadkéw (11) rozmowa nie trwata dtuzej niz 3
minuty®. Odsytanie do strony internetowej moze by¢ przejawem pospiechu, na
ktéry zwracali uwage uczestnicy badania ewaluacyjnego, wynikajgcego prawdo-
podobnie z checi obstuzenia jak najwiekszej liczby dzwonigcych.

2 Wsrdd tych rozméw sa takze przypadki odestania pod inny numer telefonu.
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Druga kwestia zwigzana z kompletnoscig informacji udzielanych na info-
linii dotyczy ich standaryzacji. Badanie pokazato, ze tre$¢ informacji przeka-
zywanych przez pracownikéw infolinii zalezy przede wszystkim od pytan za-
dawanych przez osoby dzwonigce. Czesciowo jest to oczywiscie zrozumiate,
Swiadczy jednak przede wszystkim o nieistnieniu standardu udzielania infor-
macji, ktory zaktadatby przekazanie okreslonych informacji w danej sytuacji,
uznanych przez WSC MUW za przydatne czy istotne w postepowaniu admini-
stracyjnym. Pracownicy Wydziatu, zadajgc pytania klientom dzwonigcym do
informacji, nie robili tego na podstawie opracowanych wczesniej scenariuszy
prawdopodobnych rozméw, co mogto przetozy¢ sie na zakres i tresé¢ udziela-
nych informacji. W 12 przypadkach osobie dzwonigcej nie zadano pytania
o kraj pochodzenia/obywatelstwo. Nie zawsze tez w przypadku rozmowy na
temat skfadania wniosku na zezwolenie na zamieszkanie na czas oznaczony
pracownik Wydziatu zadawat pytanie o doktadng date uptywu waznosci wizy
lub karty pobytu (cho¢ zazwyczaj zwracat uwage na kwestie 45-dniowego ter-
minu) czy tez o rodzaj i typ wizy (w przypadku podania jej przez dzwonigce-
go jako podstawy pobytu w Polce). Niejednolitosé¢ pytan moze prowadzi¢ do
udzielenia niepetnej badz nieprawdziwej informacji, na podstawie ktérej klient
podejmie dalsze kroki (do takiej sytuacji doszto np. gdy badacz dzwonigcy jako
student, nie zapytany, w jakim studiuje trybie ani na jakiej uczelni, zostat po-
informowany, ze moze podja¢ prace). Pracownicy infolinii mieli tez odmienne
podejscie w zakresie informowania o zatacznikach do wniosku o zezwolenie
na zamieszkanie na czas oznaczony. Najczesciej pracownik infolinii kierowat od
razu na strone internetowq (bgdz do Urzedu), w niektdrych przypadkach syg-
nalizowat bardzo ogdlnie niezbedne dokumenty (np. paszport, zdjecia), niekie-
dy natomiast — podawat kompletng liste wymaganych zatgcznikdéw (wsrdd nich
pojawiata sie takze informacja o zameldowaniu?*). Podczas jednej z podobnych
rozmoéw urzednik na pytanie o liste zatgcznikdw odpowiedziat, ze jest ich zbyt
wiele, by je wymieniac i konieczna jest wizyta w Urzedzie, a na dodatkowe py-
tanie, czy jest to jedyny sposdb uzyskania informacji, padta odpowiedz? twier-
dzaca. W innym przypadku na pytanie, czy jest co$ szczegdlnie istotnego, co
warto wiedzie¢ w kwestii wymaganych dokumentéw, pracownik odpowiedziat,
Ze nie wie, ze najpierw trzeba zapoznad sie z listg dokumentdow i wtedy ewen-
tualnie zadzwonié ponownie.

24 Potwierdzenie zameldowania w rzeczywistosci nie jest dokumentem obowigzkowym, jed-
nak zazwyczaj WSC MUW przedstawia go jako konieczny do ztozenia wniosku (m.in. w materia-
tach informacyjnych Wydziatu). W jednej z rozmdw, gdy dzwonigcy poinformowat o trudnosciach
w uzyskaniu zameldowania, pracownik Urzedu poinformowat go, ze jest mozliwe doniesienie
oswiadczenia o braku zameldowania.

134

05_Natalia_Dostep.indd 134 @ 2013-10-16 13:55:08



Dostep do informacji w WSC MUW

Uczestnicy badania podkredlali, ze majg obawy co do kompetencji osdb
udzielajacych informacji na infolinii oraz co do rzetelnosci informacji uzyskiwa-
nych tg drogg. Twierdzili: Pracownicy nie posiadajg dostatecznej wiedzy, czym
wprowadzajg w bfgd (mezczyzna, Tunezja); Panie w informacji nie zawsze sq
dobrze poinformowane (kobieta, Kamerun). Jedna z uczestniczek badania pod-
kresdlata, ze uzyskata btedng informacje na temat mozliwosci wyjazdu z Polski
po uzyskaniu pozytywnej decyzji dotyczacej zezwolenia na zamieszkanie na
czas oznaczony, jednak przed uzyskaniem karty pobytu. Trudnosci z infolinig
oraz obawa przed wiarygodnoscig uzyskanych tg drogg informacji sprawiaja, ze
cudzoziemcy niekiedy decydowali sie od razu pojechac do Urzedu, by osobiscie
uzyska¢ odpowiedZ w danej sprawie. Negatywne spostrzezenia podzielali pra-
cownicy organizacji pozarzgdowych. Jak zauwazyt jeden z nich: Czesciej mi sie
zdarzyto, ze na informacji klienci nasi byli wprowadzani w btqd, niz pozyskiwali
klarowne informacje (wywiad NGO6).

Podczas wiekszosci rozméw dotyczacych ogdlnych kwestii legalizacji pobytu
oraz kwestii legalizacji pobytu na podstawie matzeistwa, rzetelnos¢ informa-
cji udzielanych podczas rozmoéw telefonicznych w ramach badania nie budzita
wiekszych zastrzezen. Nalezy jednak mieé na uwadze, ze w przypadku infor-
macji ograniczajacych sie do skierowania na strone internetowg trudno moéwic
o wiedzy i kompetencjach pracownikéw infolinii. Najwieksze watpliwosci moz-
na mieé¢ w przypadku informacji dotyczgcych mozliwosci podjecia zatrudnienia
przez osobe studiujgcg w Polsce. Czesciowo wynika to z pewnoscig z faktu, ze
zagadnienia z tego obszaru nie lezg bezposrednio w kompetencjach Oddzia-
tu Legalizacji Pobytu, a Oddziatu Zezwolen na Prace mieszczacego sie w innej
siedzibie. Jednoczesnie tylko w 2 przypadkach dzwonigcy zostali skierowani
pod inny numer, w pozostatych 5 natomiast pracownicy podjeli sie udzielenia
informacji. Badacze dzwonigcy na infolinie legalizacji pobytu uzyskiwali rézne
informacje na temat mozliwosci pracy podczas studidw — niekiedy dlatego, ze
urzednicy nie zawsze upewniali sie, w jakim trybie studiuje cudzoziemiec.

W niektoérych przypadkach dezinformacje wprowadzato tez uzywanie przez
urzednikéw niewtasciwych terminéw. Na wzdr cudzoziemcdw nieorientujgcych
sie czesto w kwestiach procedur, w niektérych przypadkach badacze pytali
o mozliwos$¢ przedtuzenia wizy, ktdra sie konczy, bez wyjezdzania z Polski (co
do zasady nie jest to mozliwe). Niekiedy rozmdwcy stosowali dalej podobng
(nieprawidtowg) terminologie, méwigc o przedtuzeniu wizy w odniesieniu do
zezwolenia na zamieszkanie na czas oznaczony.

Co istotne w kontekscie rzetelnosci informacji udzielanych na infolinii, pra-
cownicy infolinii nie przedstawiali sie (w zadnej z 23 rozmoéw osoba reprezen-
tujaca Wydziat nie przedstawita sie z imienia i nazwiska, w 4 przypadkach nie
podano takze nazwy Wydziatu lub Urzedu). W czasie badania rozmowy prowa-
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dzone w informacji telefonicznej nie byty tez nagrywane. Sytuacja taka zmniej-
sza poczucie odpowiedzialnosci urzednikéw za udzielane informacje, nie po-
zwala klientowi powotaé sie na konkretng rozmowe w przypadku watpliwosci
lub zanegowania uzyskanej w infolinii informacji przez innego pracownika oraz
hamuje proces nauki pracownikéw sekcji informacji, ktédry mogtby opiera¢ sie
na analizie konkretnych rozméw.

Na podstawie wnioskdw z badania realizowanego w 2012 roku mozna za-
proponowac¢ pewne rekomendacje majgce na celu poprawe jakosci dostepu
do informacji przez infolinie WSC MUW. Konieczne jest zwiekszenie dostepu
do informacji w jezykach innych niz polski — w swietle wynikéw badania do-
tyczy to szczegdlnie informacji przekazywanej w jezyku rosyjskim. W zwigzku
z brakami jezykowymi pracownikéw sekcji informacji nalezy rozwazy¢ stworze-
nie oddzielnego numeru informacyjnego dla osdb anglojezycznych oraz nu-
meru dla o0séb rosyjskojezycznych. Osoby chcgce uzyskac informacje w jezyku
polskim, mogtyby korzysta¢ z obydwu linii. Cudzoziemcy od razu byliby kiero-
wani pod numer telefonu, gdzie beda mogli zasiegna¢ informacji (przez infor-
macje na stronie internetowe] oraz na tablicach informacyjnych w Urzedzie).
Zakfada to jednak wdrozenie co najmniej dwdch rozwigzan: statej obecnosci
0s6b moéwigcych w jezyku angielskim i rosyjskim oraz sztywnych godzin pracy
przy telefonie pracownikdéw znajgcych dany jezyk.

Ze wzgledu na znaczny odsetek oséb niebedacych swiadomymi mozliwo-
Sci skorzystania z informacji telefonicznej nalezy dazy¢ do rozpowszechnienia
informacji na ten temat wsrod klientéw WSC MUW, m.in. przez wieksze wy-
eksponowanie jej we wszystkich wersjach jezykowych strony internetowej Wy-
dziatu (z uwzglednieniem godzin pracy infolinii).

Ze wzgledu na znaczne trudnos$ci w dodzwonieniu sie na infolinie niezbed-
ne jest zatrudnienie co najmniej jednej dodatkowej osoby udzielajgcej infor-
macji tg drogg. Warte rozwazenia jest wprowadzenie systemu informujgcego
dzwonigcych, ile oséb oczekuje na linii, jaki jest przyblizony czas oczekiwania
na rozmowe (wraz z zacheceniem do odwiedzenia strony internetowej w ogol-
nych kwestiach dotyczacych procedur) oraz nad nagrang wiadomoscia, ktdra
poinformuje dzwonigcego po godzinach pracy Urzedu o godzinach pracy infor-
macji telefoniczne;j.

By wykorzystac potencjat informacyjny infolinii, wskazane sg dziatania zmie-
rzajace do standaryzacji informacji udzielanej tg drogg. Zapobiegnie to z jed-
nej strony sytuacji, gdy wazna informacja nie zostanie przekazana, z drugiej
— ze osoba dzwonigca nie dowie sie niczego nowego (jak w przypadku ograni-
czenia przekazu do odestania dzwonigcego na strone internetowg). Rekomen-
duje sie opracowanie scenariuszy rozmow zawierajacych najwazniejsze pyta-
nia, ktére powinny zosta¢ zadane przez pracownika infolinii, oraz informacje,

136

05_Natalia_Dostep.indd 136 @ 2013-10-16 13:55:08



Dostep do informacji w WSC MUW

ktére powinny zosta¢ przekazane w przypadku réznych typéw postepowania.
Przyktadowo, dla zezwolenia na pobyt czasowy ze wzgledu na studia powinno
zosta¢ zadane pytanie na temat obywatelstwa i doktadnej date waznosci wizy
lub karty pobytu. Osoba dzwonigca w tej sprawie powinna zostaé poinformo-
wana o koniecznosci ztozenia wniosku w czasie do 45 dni przed uptywem daty
waznosci tytutu pobytowego, o mozliwosci pobrania wniosku ze strony inter-
netowej i w Urzedzie oraz o tym, ze formularz musi zostaé¢ wypetniony w jezy-
ku polskim (ewentualnie takze o mozliwosci skorzystania w tym zakresie z bez-
ptatnej pomocy w punkcie doradczym SIP w siedzibie Wydziatu lub ze wsparcia
innych organizacji pozarzgdowych), a takze o mozliwosci telefonicznego umoé-
wienia sie na ztozenie wniosku.

Ponadto, by ufatwi¢ proces wdrazania nowych pracownikéw, jak i posze-
rzania wiedzy osdb pracujgcych w sekcji informacji, warto opracowaé (w for-
mie pisemnej) odpowiedzi na konkretne pytania powtarzajgce sie wsrdd osdéb
dzwonigcych. Podobny katalog mdgtby byé uzupetniany na podstawie przy-
padkéw odnotowywanych przez pracownikdéw sekcji informacji, gdy nie byli
w stanie udzieli¢ odpowiedzi na dane pytanie badz mieli watpliwosci. W ra-
zie koniecznosci zebrane w ten sposdb przyktady mogtyby stanowié¢ wyjscie
do krétkich szkolen o charakterze wewnetrznym — w obrebie sekcji badz tez
z udziatem pracownikéw innych oddziatéw, majgcych na celu podnoszenie
kompetencji merytorycznych pracownikéw infolinii (a tym samym catej sekcji
informacji). Mogtyby takze zosta¢ umieszczone na stronie internetowej WSC
MUW jako Najczesciej Zadawane Pytania (FAQ).

Wskazane jest réwniez nagrywanie rozméw prowadzonych za posredni-
ctwem infolinii. Mogg one postuzy¢ do celdéw szkoleniowych (zaréwno dla
pracownikéw nowych, jak i dla tych z dtuzszym stazem) oraz do celéw kontroli
jakosci udzielanych informacji. Co wiecej, by zwiekszy¢ poczucie odpowiedzial-
nosci pracownikéw WSC MUW, a zarazem wyeliminowaé wsrdd osoéb telefonu-
jacych do Wydziatu poczucie bezosobowego kontaktu z Urzedem, pracownicy
infolinii powinni przedstawiac sie.

2.3. Strona internetowa WSC MUW
2.3.1. Analiza strony Wydziatu

Strona internetowa WSC MUW dziata w ramach strony Wojewody Mazo-
wieckiego www.mazowieckie.pl?®>. Wybrani pracownicy Wydziatu petnig funk-

5 Sciezka dostepu podstawowej podstrony w jezyku polskim omawiajacej kwestie zwiaza-
ne z zadaniami WSC MUW, skierowanej do klientdw, to: http://www.mazowieckie.pl/pl/dla-
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cje redaktorow odpowiedzialnych za aktualizacje odpowiednich sekcji strony,
Wydziat natomiast nie ma wptywu na przyjety w catym Urzedzie uktad strony
czy format informacji®®.

Statystyki odwiedzin strony internetowej WSC MUW w jezyku polskim
przedstawione w Tabeli 1. pokazujg, ze jest to istotne zrédto informaciji.

Tabela 1. Podstawowe statystyki dotyczace polskiej wersji strony mazowieckie.
pl - liczba wej$é w latach 2011-2012%

Zaktadka 2011 2012
(okres 01.07-31.12)*
Zaktadka Cudzoziemcy na stronie mazowieckie.pl 17 498 48 100
Podstrona Wydziatu Spraw Cudzoziemcéw 6921 21296
Zaktadka Cudzoziemcy/Legalizacja pobytu dla cudzoziemcéw 5684 11201
Zaktadka Cudzoziemcy/ Obywatelstwo polskie 2157 6753
Zaktadka Cudzoziemcy/Zezwolenia na prace dla cudzoziemcéw 3517 10011
Zaktadka Cudzoziemcy/Formularze 1855 10 603

Znaczenie strony internetowej WSC MUW jako zrddta informacji potwier-
dzito takze badanie ewaluacyjne. Blisko 60% cudzoziemcéw, ktorzy wzieli
udziat w badaniu ankietowym, miato do czynienia ze strong internetowg WSC
MUW. Co trzeci respondent skorzystat ze strony, by dowiedzie¢ sie, jakie doku-
menty sg niezbedne przy sktadaniu wniosku. Strona internetowa stanowita tez
wsparcie dla pracownikéw sekcji informacji — czesto odsytali na nig pracownicy
infolinii, m.in. w celu zapoznania sie z wymaganymi zatgcznikami do wnioskdéw.

Mimo popularnosci strony internetowej oraz docenienia pewnych jej
aspektow przez osoby objete badaniem (m.in. aktualnosci informacji, umiesz-

-klienta/cudzoziemcy/70,Cudzoziemcy.html. Dla uproszczenia w rozdziale w odniesieniu do tej
podstrony stosowana jest zazwyczaj nazwa ,,strona WSC MUW”. Ponadto w innym miejscu stro-
ny mazowieckie.pl znajduje sie opis struktury Wydziatu Spraw Cudzoziemcéw wraz z zakresem
kompetencji poszczegdlnych oddziatéw, danymi teleadresowymi oraz podstawowymi statysty-
kami dotyczacymi spraw w WSC MUW: http://www.mazowieckie.pl/pl/urzad/wydzialy/wydzial-
-spraw-cudzozie/463,Wydzial-Spraw-Cudzoziemcow.html (dostep 20.03.2013).

% Strona www.mazowieckie.pl posiada wersje dla oséb niedowidzacych (tzw. wysoki kon-
trast), méwiong wersje strony, jak i wersje mobilng, co nalezy uznaé za dos¢ innowacyjne i godne
pochwaty rozwigzania. Utatwienia te przyczynity sie czeSciowo do przyznania stronie wojewo-
dy mazowieckiego najwyzszej liczby punktéw w tescie miesiecznika ,IT w administracji”, o czym
wspominali niektdrzy urzednicy podczas badania. Jednoczesnie strona Wydziatu Spraw Cudzo-
ziemcow w wielu miejscach odsyta do Biuletynu Informacji Publicznej, ktéry nie ma rozwigzan
podobnych do tych opisanych powyze;j.

*” Na podstawie danych uzyskanych z Biura Wojewody Mazowieckiego.

% Szczegdtowe statystyki dla strony www.mazowieckie.pl prowadzone sg dopiero od drugie-
go potrocza 2011 r. w zwigzku z uruchomieniem nowej wersji strony.
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czenia na niej formularza wniosku na zezwolenie na zamieszkanie na czas
oznaczony w formie dokumentu oraz duzej ilosci informacji — w jezyku polskim
— W porownaniu ze stronami wydziatdow zajmujgcych sie sprawami cudzoziem-
cow w innych urzedach wojewddzkich), zaréwno cudzoziemcy, jak i pracow-
nicy organizacji pozarzgdowych wskazywali wiele obszaréw do zmiany. Wéréd
nich znalazty sie m.in. dostep do informacji w jezykach innych niz polski, przej-
rzystosc strony i tatwos¢ odnajdywania na niej informacji oraz jezyk, w jakim
przedstawiane sg informacje.

W czasie badania, w kwestiach zwigzanych z zakresem zadan WSC MUW,
na stronie internetowej byto mozliwe uzyskanie informacji w czterech jezykach
(oprdcz polskiego): angielskiej, rosyjskiej, wietnamskiej oraz arabskiej. Wersje
jezykowe uruchamia sie przez klikniecie ikonki w panelu widocznym niezalez-
nie od miejsca, w ktdrym sie przebywa. Klikniecie ikonki innej wersji jezykowej
kazdorazowo odsyta na gtdwng strone Wojewody Mazowieckiego, ktéra wy-
Swietla sie w wybranym jezyku. Dodatkowo istnieje mozliwo$¢ wyboru angiel-
skiej i rosyjskiej wersji jezykowej zaktadki Legalizacja pobytu dla cudzoziemcéw,
bez przekierowania na strone gtéwng, cho¢ sg one niezwykle uproszczone pod
wzgledem zakresu informacji.

Jak pokazuje Tabela 2., w 2012 roku odnotowano kilkadziesiat tysiecy wejs¢
na kazda z wersji jezykowych strony mazowieckie.pl. Ze wzgledu na kazdorazo-
we przekierowanie na strone gtéwna Mazowieckiego Urzedu Wojewddzkiego
po zmianie wersji jezykowe]j nie mozna okresli¢ precyzyjnie liczby wejs¢ na te
strone w celu uzyskania informacji zwigzanych z funkcjonowaniem WSC, moz-
na jednak zaktadac z duzym prawdopodobieristwem, ze osoby wchodzace na
strone Wojewody Mazowieckiego w innych jezykach niz polski to w wiekszosci
klienci WSC MUW (badz klienci potencjalni).

Tabela 2. Podstawowe statystyki dotyczace innojezycznych zaktadek strony
mazowieckie.pl dotyczgcych WSC MUW — liczba wejs¢ w latach 2011-2012%

Zaktadka 2011 2012

mazowieckie.pl

— wersja angielska bd 49 306

— wersja rosyjska bd 34079

— wersja wietnamska bd 23 765%°
Zaktadka Legalizacja pobytu

— wersja angielska 1339 3488

— wersja rosyjska 874 1856

— wersja wietnamska 301 845

% Na podstawie danych uzyskanych z Biura Wojewody Mazowieckiego.
30 Stan na 30 czerwca 2012 .
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Zaktadka Praca
— wersja angielska 531 1531
— wersja rosyjska 401 1251
— wersja wietnamska 452 845
Zaktadka Obywatelstwo polskie
— wersja angielska 617 1791
— wersja rosyjska 720 3151
— wersja wietnamska bd bd

Nalezy jednoczesnie wzig¢ pod uwage, ze powyzsze statystyki nie odzwier-
ciedlajg rzeczywistego zapotrzebowania na informacje w innych jezykach niz
polski, jak tez zatozy¢, ze potencjat strony internetowe] jako zrédta informacji
dla klientow WSC MUW pozostaje niewykorzystany. Ze wzgledu na liczne za-
strzezenia i watpliwosci dotyczgce innych wersji jezykowych cudzoziemcy po-
stugujacy sie jezykiem polskim w wystarczajgcym stopniu decydujg sie prawdo-
podobnie na korzystanie ze strony po polsku, osoby niemdwigce natomiast po
polsku wybierajg inne zrédta informacji.

Klienci WSC MUW mieli watpliwosci, czy strony Wydziatu w innych jezy-
kach niz polski s3 uaktualniane zgodnie ze zmieniajgcymi sie przepisami. Cu-
dzoziemcy objeci badaniem podkreslali takze istnienie réznic miedzy stronami
w roznych wersjach jezykowych. Zwracali uwage, ze wersje angielska i rosyj-
ska zawierajg znacznie mniej informacji, a takze, ze posiadajg inny uktad i spo-
sob przedstawienia tresci niz wersja polska, ktéra sktada sie z oSmiu gtéwnych
dziatéw zawierajgcych wiele zaktadek. W wersji anglojezycznej znajdujg sie
tylko cztery dziaty (dotyczace obywatelstwa, pobytu, pracy oraz dziat Progra-
my, w ktdrym mozna znalez¢ jedynie bardzo podstawowe informacje na temat
indywidualnych programéw integracyjnych dla migrantéw przymusowych3?).
Kazdy z dziatdw w wersji angielskiej zawiera krotkie wprowadzenie, gtéwnym
jednak zrédtem informacji na stronie sg ulotki zatagczone w formie tekstowej,
dotyczace poszczegdlnych typéw postepowan (zezwolenia na zamieszkanie
na czas oznaczony, rezydenta dtugoterminowego i osiedlenia)®’. W wersji ro-
syjskiej dostepne s3 jedynie dwa gtéwne dzialy: Legalizacja i Praca, zawieraja-
ce bardzo krétkie wprowadzenie oraz rosyjskg wersje ulotek dostepnych takze
w wersji angielskiej.

Strony obcojezyczne nie zawierajg wielu informacji waznych dla klientéw
WSC MUW, ktére sg dostepne w wersji polskiej, m.in. wskazéwek na temat
tego, gdzie mozna zasiegng¢ dalszej informacji w przypadku legalizacji poby-

31 Wojewoda Mazowiecki nie prowadzi postepowarn administracyjnych zwigzanych ze statu-
sem uchodzcy czy z ochrong uzupetniajaca. Udziela natomiast zgody na pobyt tolerowany, koor-
dynuje tez dziatania w zakresie integracji cudzoziemcéw, ktdrzy uzyskali w RP status uchodzcy lub
ochrone uzupetniajacg i zamieszkujg na terytorium wojewddztwa mazowieckiego.

32 Wiecej na temat materiatéw informacyjnych w WSC MUW zob. s. 157-161 niniejszym rozdziale.
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tu (na stronie angielskiej i rosyjskiej nie ma numerdw infolinii czy informacji
o mozliwosci kontaktu mailowego), zasad pobierania numerkow, informacji
o mozliwosci uméwienia sie na ztozenie wniosku czy tez o tym, ile trwa poste-
powanie administracyjne.

Co wiecej, ukfad i zakres informacji réznig sie takze miedzy wersjami obco-
jezycznymi — dziaty w wersji rosyjskiej (w przeciwienstwie do wersji angloje-
zycznej) nie zawierajg np. informacji o tym, gdzie mozna ztozy¢ wniosek, oraz
w jakich godzinach jest otwarty oddziat przy ul. Dtugiej. Ulotki informacyjne
dostepne na stronach w tych wersjach majg inng szate graficzng (podobnych
ulotek w wersji polskiej nie ma w ogdle). Poza tym materiaty informacyjne do-
stepne na stronie w czasie badania nieznacznie réznity sie miedzy sobg, np.
w informacji na stronie BIP, na ktérg uzytkownik zostaje przekierowany w kwe-
stiach legalizacji pobytu z polskojezycznej strony znajdowata sie informacja, ze
wymagane jest ztozenie 3 kserokopii paszportu wraz z oryginatem do wgladu,
natomiast w ulotce w wersji angielskiej mowa jest jedynie o kserokopiach. Co
wiecej, uzytkownik korzystajgcy ze strony WSC MUW w jezyku angielskim i ro-
syjskim otrzymuje rézne informacje, zaleznie od tego, czy wybrat ikonke jezyka
obcego na panelu na gtéwnej stronie, czy tez korzysta z informacji w tych jezy-
kach dostepnych w zakfadce Legalizacja pobytu dla cudzoziemcédw w polskiej
wersji strony. W tym ostatnim miejscu zamieszczono dodatkowo dokumen-
ty pt. ,Instrukcja dla cudzoziemcédw”, ktére sg pouczeniami przekazywanymi
klientom Wydziatu. Co ciekawe, mimo ze pouczenia zostaty opracowane w kil-
kunastu jezykach, nie mozna znalez¢ ich wszystkich na stronie WSC MUW.

W kontekscie kompletnosci informacji umieszczonych na stronie warto
wspomniec tez o wzorach dokumentéw i formularzy wykorzystywanych w po-
stepowaniach administracyjnych. Obecnie istnieje mozliwos¢ pobrania wnio-
sku na zezwolenie na zamieszkanie na czas oznaczony, jak i innych formularzy
ze strony internetowe]j (we wszystkich wersjach jezykowych). Wiekszos¢ z nich,
cho¢ nie wszystkie, jest dostepna w formie dajgcego sie edytowac¢ dokumen-
tu, co umozliwia komputerowe uzupetnienie (niektéore formularze sg natomiast
dostepne tylko jako pdf). Wniosek na zezwolenie na zamieszkanie jest elektro-
niczng wersjg formularza dostepnego w siedzibie Urzedu. Nie zrealizowano
natomiast rekomendacji wystosowanej w badaniu realizowanym w 2009 roku,
dotyczacej umieszczenia na stronie aktywnego formularza, w ktérym udzielano
by uzytkownikowi jasnej instrukcji i za pomoca ktérego przeprowadzano by go
przez proces wypetniania wniosku. Na stronie mozna pobrac takze pojedyncze
wzory dokumentéw. Niewykorzystany jest takze potencjat zwigzany z zaktad-
kg Najczesciej zadawane pytania, ktéra zawiera jedynie szczgtkowe informacje
zwigzane z funkcjonowaniem WSC MUW.
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W odniesieniu do wszystkich wersji jezykowych badani zwracali uwage na
matg przejrzystosé strony internetowej Wydziatu i na trudnosci w odnalezieniu
na niej informacji. Byt to jeden z najwiekszych zarzutéw pracownikéw organiza-
cji pozarzgdowych. Jak zauwazyt jeden z nich: [Cudzoziemcy] dzwonig czasami,
Zeby sie dowiedziec, jak mam tam znalez¢ cokolwiek, bardzo Zle [strona) dziatfa
(wywiad NGO5). Nawet sami pracownicy pozarzagdowi mieli niekiedy problemy
z odnalezieniem odpowiednich informacji w wersji polskojezycznej, mimo ze je-
zyk polski byt ich jezykiem ojczystym, wiedzieli, jakiej konkretnie informacji po-
szukuja, oraz znali terminologie zwigzang z funkcjonowaniem WSC MUW. Cho¢
czes¢ pracownikdw Wydziatu oceniata pozytywnie strone internetowa, podkre-
$lajgc szczegdlnie jej aktualnosc®®, niektérzy mieli jednak podobne odczucia jak
pracownicy pozarzadowi: Jest to naniesienie kupy informacji, w ktérych na dobrg
sprawe urzednik powinien sie poruszac ptynnie, ale jak ja bym miat wejs¢ na stro-
ne BIP, ta ja nieraz musze sie zastanowic, w co ja mam wejs¢. Mimo Ze jestem
obywatelem tego kraju, pracuje na tej ustawie i wszystkiego powinienem szukac
intuicyjnie. [...] Tu sie nie da intuicyjnie (wywiad U18).

Jesli chodzi o uktad strony internetowej WSC MUW, a zatem — tatwosc
W poruszaniu sie po niej, pewnym ograniczeniem jest koniecznos¢ dostosowa-
nia sie do wymogoéw stawianych wszystkim jednostkom podlegtym Wojewo-
dzie Mazowieckiemu, m.in. odsytania do Biuletynu Informacji Publicznej. Po-
nadto, jak zwracali uwage urzednicy, strona moze wydawa¢ sie nieprzejrzysta,
poniewaz odzwierciedla ztozonos¢ procedur administracyjnych wynikajgcych
z przepiséw prawa. Wydaje sie jednak, ze niektdre trudnosci z poruszaniem sie
po stronie sg rezultatem chaosu informacyjnego: powielenia informacji o da-
nych adresowych w rdéznych zaktadkach, przy braku wydzielonej zaktadki O nas
lub Kontakt, przemieszania wersji jezykowych (dostep przez ikonki, jak i przez
zaktadki w dziale Legalizacja pobytu dla cudzoziemcdw) i réznic miedzy nimi,
niepetnych informacji (np. system numerkéw w polskiej wersji strony), czy bra-
ku informacji wprowadzajgcej do poszczegdlnych dziatéw (np. osoba niezazna-
jomiona z dziatalnoscig nie zrozumie, czym zajmuje sie Forum Cudzoziemcow
i moze jednocze$nie uzna¢, ze sg to wazne informacje, skoro pojawiajg sie na
stronie internetowej).

Kolejnym mankamentem strony, ograniczajgcym zdaniem badanych jej uzy-
tecznosé, jest sposdb formutowania informacji. W czasie badania byt on nie-
dostosowany do profilu gtéwnej grupy uzytkownikéw strony — cudzoziemcoéw,
niezorientowanych w polskich przepisach i nieznajgcych polskiego kontekstu
instytucjonalnego. O ile podanie zrédet w przepisach, uzasadniajgcych dang
informacje badz wymadg, jest istotne, nie powinny one przewazaé w informa-

3 Wiecej na ten temat zob. J. Seges Frelak w niniejszej publikacji.
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cji tego typu. Jak zauwazyt jeden z przedstawicieli Wydziatu, skomplikowany
i urzedowy jezyk informacji uzywany na stronie wynika czesciowo ze wspo-
mnianych ograniczen naktadanych przez Wojewode Mazowieckiego: Intencjg
rzecznika [Mazowieckiego Urzedu Wojewddzkiego] i 0sdb, ktdre zarzgdzajqg tg
strong, jest to, by zachowac pewngq jednolitos¢ przekazdw. Czyli jak mamy karty
procedur, to Zeby we wszystkich wydziatach, niezaleznie czy to jest kierowane
do Wietnamczyka, Hindusa, czy Polaka, byto jednolicie (wywiad U17). Podobne
podejscie powoduje, ze uzytkownik w wielu miejscach strony w jezyku polskim
zostaje przekierowany do kart informacyjnych Biuletynu Informacji Publicznej.
Jednoczednie sami przedstawiciele Wydziatu dostrzegali potrzebe stworzenia
bardziej przystepnej informacji dla cudzoziemcéw. Jak zauwazyt ten sam roz-
moweca: Ten jezyk [stosowany na stronie internetowej WSC MUW] jest bardzo
formalny. Ja jestem zwolenniczkg tego, by sprawy, ktore dotyczq obywateli,
byty jak najbardziej przystepnie napisane. | nikogo nie interesuje karta proce-
dury, tylko jego interesuje, jakie ma dokumenty ztozyc, jaki jest czas rozpatrze-
nia wniosku, i on chce to po prostu przeczytac i wiedziec, a nie sie doczytywac.
[...] Wiedziec i zrozumiec. A w naszym przypadku to jest szczegdlne, bo to jest
kierowane do cudzoziemcow (wywiad U17).

2.3.2. Przeglqd stron internetowych innych instytucji publicznych

Rozwazajgc mozliwe kierunki rozwoju strony WSC MUW, warto przyjrzec sie
stronom innych instytucji publicznych w Polsce i za granicg. Szczegdlng uwage
nalezy zwrdci¢ na kwestie jezyka, w jakim przedstawiane sg informacje, oraz na
forme ich prezentacji (z wykorzystaniem nie tylko réznych mozliwosci graficz-
nych ufatwiajgcych odbidr, ale takze mniej oczywistych form przekazu, jak np.
materiat filmowy). Przyczyniajg sie one do tego, ze informacja staje sie bardziej
zrozumiata dla odbiorcy i spetnia swojg role. Dzieki temu dalszy kontakt uzyt-
kownika z urzedem w sprawach podstawowych nie jest konieczny.

Jedna z inspirujgcych zagranicznych stron internetowych jest strona Citizen-
ship and Immigration Canada — centralnego urzedu kanadyjskiego zajmujgcego
sie m.in. postepowaniami z zakresu legalizacji pobytu i pracy oraz obywatel-
stwa (http://www.cic.gc.ca). Strona ma przyjazny dla uzytkownika interfejs, do-
starcza kompleksowe] informacji nie tylko w odniesieniu do postepowan pro-
wadzonych przez urzad, ale takze innych okolicznosci, ktérg mogg mie¢ wptyw
na los cudzoziemcdw oraz posrednio — na prace tej instytucji. Na stronie znaj-
duje sie m.in. informacja dotyczgca korzystania z pomocy petnomocnikow,
w ktérej urzad zaznacza, ze zwrdcenie sie o pomoc do petnomocnikéw jest
dobrowolne i nie zwieksza prawdopodobienstwa pozytywnego rozpatrzenia
sprawy. Urzad zwraca uwage na petnomocnictwo odptatne i nieodptatne oraz
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namawia do zapoznania sie z procedurg sktadania wniosku, ktéra jest przed-
stawiona jako wystarczajgco prosta, by przej$é jg samodzielnie. Ponadto strona
zawiera krotki film przedstawiajgcy, kim jest petnomocnik, kto nim moze zosta¢
i jak mozna udzieli¢ komus petnomocnictwa. Na stronie znajduje sie tez lista
najczesciej zadawanych pytan zwigzanych z korzystaniem z ustug petnomocni-
ka oraz wskazowki dla oséb, ktdre decyduja sie na podobng wspdtprace®. War-
to tez zwrdcié uwage na sposob prezentacji informacji — jest ona przedstawio-
na w taki sposéb, by uzytkownik zrozumiat z niej jak najwiecej i mégt spetnic
stawiane mu wymogi. Za przyktad moze postuzy¢ informacja dla oséb planu-
jacych podjaé studia w Kanadzie, w ktérej krok po kroku pokazano, jak nalezy
sie przygotowac na kolejnych etapach postepowania oraz jak one wygladaja.
Informacja jest skierowana bezposrednio do odbiorcy i dzieki temu nie ma bez-
osobowego charakteru®.

Inng zagraniczng strong wartg uwagi jest strona UK Border Agency, jednej
z agencji rzgdowych Wielkiej Brytanii (http://www.ukba.homeoffice.gov.uk/). Za-
kres zadan tej jednostki jest szerszy niz WSC MUW — odpowiada ona za kontrole
imigracyjng catego Zjednoczonego Krélestwa, zajmuje sie m.in. wizami, wnioska-
mi o nadanie statusu uchodzcy, jak i kwestiami legalizacji pobytu. Agencja ma
tylko kilka lokalizacji w kraju, a wiekszo$¢ spraw, ktdrymi sie zajmuje, jest rozwig-
zywana za posrednictwem Internetu (w tym przyjmowanie wnioskow) i pocz-
ty. Strona, cho¢ zawiera duzg ilo$¢ informacji, jest przejrzyscie zorganizowana,
w sposdb przyjazny dla uzytkownika. Przyktadem moze by¢ dziat ,Czy potrzebu-
je wizy?” dla oséb planujgcych przyjazd do Wielkiej Brytanii czy tez , Kiedy Twdj
zwigzek sie zakonczy” przeznaczony dla cudzoziemcéw, ktérzy uzyskali wjazd na
podstawie zwigzku z obywatelem brytyjskim, a ktory to nastepnie ulegt zakon-
czeniu. Ponadto kazda sekcja zawiera krdtkie wprowadzenie wyjasniajgce, co
sie w niej znajduje, dzieki czemu uzytkownik od razu wie, czy trafit we wtasciwe
miejsce. Jezyk uzywany na stronie jest oficjalny, ale unika ciggtego odwotywania
sie do aktow prawa, dzieki czemu jest dostosowany do odbiorcy nieorientuja-
cego sie w krajowym ustawodawstwie i systemie imigracyjnym. Strona zawiera
tez stowniczek wyjasniajgcy w przystepnym jezyku istotne terminy zwigzane ze
sprawami prowadzonymi przez urzad®®. Ze wzgledu na duzg liczbe formularzy
whnioskéw umieszczonych na stronie uzytkownik moze skorzysta¢ z wyszukiwarki
zorganizowanej na dwa sposoby: dla oséb nieorientujacych sie w systemie imi-
gracyjnym Wielkiej Brytanii (wykorzystuje serie prostych pytan dotyczgcych m.in.

3 Zob. http://www.cic.gc.ca/english/information/representative/index.asp (dostep:
20.12.2012).

3 Zob. http://www.cic.gc.ca/english/study/study-how-documents.asp (dostep: 29.03.2013).

36 Zob. http://www.ukba.homeoffice.gov.uk/glossary (dostep: 28.03.2013).
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celu pobytu czy obywatelstwa, pozwalajgcych okresli¢, do jakiego dziatu powi-
nien trafi¢ uzytkownik) i dla oséb juz dysponujacych okreslong wiedzg w tym za-
kresie (zawiera alfabetyczny spis wnioskow).

Innym przyktadem strony urzedu, z ktérej mozna czerpac inspiracje, jest stro-
na szwedzkiej instytucji Migrationsverket, zajmujacej sie postepowaniami zwig-
zanymi z uchodzstwem, wjazdem do kraju i legalizacjg pobytu (a jednoczes$nie
pracy) — http://www.migrationsverket.se/info/start_en.html. Cho¢ jest to jed-
nostka publiczna wypetniajgca wyznaczone jej zadania, w zaktadce zawieraja-
cej podstawowe informacje o urzedzie w jezyku angielskim mozna przeczytac:
Jestesmy dumni, moggc powitac¢ osoby w Szwecji. Chcielibysmy wcieli¢ w Zycie
naszq wizje ,,Szwecja — nardd otwarty na szanse zwiqgzane z globalng migracjq”.
Osoby, ktére ztozq wniosek, bedq traktowane z uprzejmosciq i szacunkiem, za-
pewnimy im dobre ustugi’’. Dowodem otwartos$ci na potrzeby klientow jest m.in.
mozliwos$¢ skorzystania z 24 wersji jezykowych strony. W niektdrych wersjach
(np. w jezyku rosyjskim, po arabsku, w somali) informacjom odnosnie do proce-
dury ubiegania sie o ochrone miedzynarodowg towarzyszg krétkie animowane
filmy instruktazowe, dotyczace réznych aspektéw procedury. Strona ma bardzo
przejrzysty uktad pozwalajacy szybko zorientowac sie w poszczegdlnych sek-
cjach. Umozliwia ona ztozenie aplikacji on-line (takze w jezyku angielskim) oraz
sprawdzenie statusu sprawy. W kontekscie postulatow ograniczenia liczby do-
kumentéw wymaganych od cudzoziemca w WSC MUW?8, warto zwréci¢ uwage,
ze w przypadku Szwecji lista zatgcznikéw do kilkustronnicowego wniosku z duza
liczbg pytant zamknietych jest stosunkowo krétka, a np. dostarczenia zdjecia i od-
ciskéw linii papilarnych wymaga sie na pdzniejszym etapie postepowania. Zwra-
ca uwage rzetelne opracowanie zaktadki z najczesciej zadawanymi pytaniami
(w wersji angielskiej znajduje sie ich ok. 40), pozwalajacych zrozumieé m.in., co
stanie sie, gdy wniosek zostanie ztozony po terminie, lub czy mozna uzupetniaé
dokumentacje do ztozonego juz wniosku. Pod numerem infolinii (przy ktérym
podano godziny jej dziatania) znajduje sie informacja: Niekiedy czas oczekiwania
jest dosc¢ dtugi; zanim do nas zadzwonisz, sprawdz prosze liste najczesciej zada-
wanych pytan. Na stronie dostepna jest takze sekcja Dla dzieci, w ktérej objas-
niono m.in. tatwym jezykiem kwestie zwigzane z uchodzstwem osobom matolet-
nim, ktdre przebywaja do Szwecji z opieka lub bez.

Na koniec warto wspomniec¢ o stronie www.bamf.de Federalnego Urzedu
ds. Imigracji i UchodZcéw (Bundesamt flir Migration und Fllchtlinge) — central-

3 Ttum. wtasne z jezyka angielskiego: http://www.migrationsverket.se/info/om_en.html
(dostep: 14.03.2013).

3 Wiecej na temat kwestii dokumentéw wymaganych od klientéw WSC MUW zob. N. Klorek,
Funkcjonowanie... w niniejszej publikacji.
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nej instytucji odpowiedzialnej w Niemczech m.in. za postepowania uchodzcze

oraz za sprawy zwigzane z imigracjg. Strona zwraca uwage atrakcyjng szatg

graficzng, ze zdjeciami i przejrzystg strukturg. Informacje przekazane sg przy-
stepnym jezykiem, wykorzystujgcym zwroty kierowane bezposrednio do uzyt-
kownika. W goérze strony widnieje motto urzedu: Cztowiek w centrum uwagi

— wsparcie i integracja. Godne uwagi s tez materiaty informacyjne, przeka-

zujace informacje jezykiem odpowiednim dla odbiorcy, w atrakcyjnej oprawie

graficznej. Przyktadem moze by¢ broszura pt. Studia i praca w Niemczech®.

Jesli chodzi o przyktady polskich stron internetowych, z ktérych mozna za-
czerpnga¢ interesujgce rozwigzania do wykorzystania na stronie WSC MUW, na-
lezy odnies¢ sie zaréwno do stron wydziatow innych urzedéw wojewddzkich
prowadzgcych postepowania administracyjne wobec cudzoziemcdw.

Nalezy zauwazy¢, ze strona WSC MUW pozytywnie wyrdznia sie na tle
swoich odpowiednikéw (zazwyczaj Wydziatéw Spraw Obywatelskich i Cudzo-
ziemcow) w innych urzedach wojewddzkich, m.in. rozbudowang informacja
w polskiej wersji jezykowej, kilkoma wersjami jezykowymi (cho¢ zawierajgcymi
niepetne informacje w poréwnaniu z jej wersjg polskojezyczng), oraz relatyw-
nie przejrzystemu uktadowi strony (wyswietlenie zagadnien umieszczonych na
stronie w formie drzewka, natomiast na innych stronach czesto zdarza sie, ze
np. wszystkie typy postepowan sg utozone alfabetycznie, nie sg pogrupowa-
ne pod wzgledem typu spraw, jak legalizacja pobytu, co utrudnia odnalezienie
poszukiwane] informacji). Na stronach niektérych urzedéw wojewddzkich nie
ma niemalze zadnych informacji, ktére mogtyby zwiekszyé wiedze cudzoziemca
(oprécz podstawowych danych adresowych i godzin urzedowania).

Jednoczesnie analiza stron innych urzedéw wojewddzkich pod katem spraw
cudzoziemcow pokazuje pewne inspirujace rozwigzania, ktére mozna wykorzy-
sta¢ w przypadku WSC MUW. Sposréd nich mozna wymienic:

e Sposdb organizacji informacji (na stronie Wydziatu Spraw Obywatelskich
i Cudzoziemcoéw Lubelskiego Urzedu Wojewddzkiego znajdujg sie poucze-
nia dla cudzoziemcdw pogrupowane pod wzgledem typu postepowania,
np. zezwolenia na zamieszkanie na czas oznaczony, ktére w pierwszej kolej-
nosci dajg wytyczne dotyczace sposobu wypetniania wniosku, a nastepnie
przedstawiajg inne kwestie proceduralne®. Pouczenia, podobnie jak w WSC
MUW, sg wreczane cudzoziemcowi, wobec ktdrego rozpoczyna sie poste-
powanie administracyjnie. Na tej stronie zwraca uwage wieksza przejrzy-

39 Zob. http://www.bamf.de/SharedDocs/Anlagen/EN/Publikationen/Broschueren/bildung-
-und-beruf-in-deutschland.pdf?__blob=publicationFile (dostep: 03.07.2013).

40 Zob.http://www.wsoic.lublin.uw.gov.pl/sites/default/files/pouczenia/Pouczenie%20
dla%20cudzoziemcow%20-%20zezwolenie%20na%20zamieszkanie%20na%20czas%200znaczo-
ny%20-%20jezyk%20polski.pdf (dostep: 11.03.2013).
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sto$¢ w prezentacji materiatéw (m.in. spis tresci oraz szata graficzna) oraz
po czesci bardziej przystepny jezyk niz w przypadku pouczen dostepnych
w wersji angielskiej i rosyjskiej na stronie WSC MUW w formie instrukcji dla
cudzoziemca); na stronie internetowej Wielkopolskiego Urzedu Wojewddz-
kiego z kolei informacje dotyczace procedur urzedowych zaprezentowano
w formie pytan i odpowiedzi przyblizajgcych najwazniejsze kwestie zwig-
zane z zezwoleniem na zamieszkanie na czas oznaczony*! (przyktadowe py-
tania porzadkujgce: Co chce zatatwic? Jakie dokumenty musze wypetnié?)
— choc¢ nie wszystkie odpowiedzi zostaty napisane prostym jezykiem, ten
sposéb organizacji informacji zwieksza prawdopodobienstwo jej zrozumie-
nia; strona Wydziatu Spraw Obywatelskich i Cudzoziemcéw tddzkiego Urze-
du Wojewddzkiego umozliwia wyszukanie informacji wedtug typu postepo-
wania — przyktadowo informacje dotyczgce zezwolenia na zamieszkanie na
czas oznaczony sg pogrupowane wedtug przestanek do ich wydania, takich
jak praca, nauka, matzenstwo z obywatelem polskim;

¢ Dostepnos¢ informacji w jezykach obcych — niektére urzedy wojewddzkie
zamiescity na swoich stronach inne wersje jezykowe pouczen, np. ukrain-
ska, wietnamskg czy arabskg (m.in. Lubelski Urzad Wojewddzki, Matopolski
Urzad Wojewddzki, tédzki Urzad Wojewddzki);

e Rodzaj i zakres informacji (np. umieszczenie w dziale Zezwolenie na za-
mieszkanie na czas oznaczony zaktadki Pobyt nielegalny*?, umieszczenie
w zaktadce Do pobrania — obok formularzy do $ciggniecia — informaciji,
gdzie klient moze pobraé¢ wydrukowany wniosek; utworzenie zaktadki do-
tyczacej trybu odwotawczego, zawarcie informacji dotyczacych wymogoéw
stawianych studentom w zakresie wykazania niezbednych Srodkéw na
utrzymanie sie i powrét do kraju);

e Wykorzystanie mozliwosci, jakie daje Internet, w zakresie odsytania miedzy
stronami lub konkretnymi ich elementami, np. w miejscu, gdzie mowa o za-
Swiadczeniu jednostki prowadzgcej studia o przyjeciu na studia lub o kontynuo-
waniu studiéw — mozliwos¢ bezposredniego pobrania wzoru dokumentu®;

¢ Mozliwo$é monitorowania sprawy przez podanie jej numeru (m.in. na stro-
nie Podlaskiego Urzedu Wojewddzkiego i Wielkopolskiego Urzedu Woje-
waodzkiego).

1 Dokument o nazwie SPOSOB ZAtATWIANIA SPRAWY w dole strony: http://www.poznan.
uw.gov.pl/zezwolenie-na-zamieszkanie-na-czas-oznaczony (dostep: 15.03.2013).

42 Zob. strona Wydziatu Spraw Obywatelskich i Cudzoziemcow tdédzkiego Urzedu Wojewddz-
kiego http://www.paszporty.lodzkie.eu/page/2561,pobyt-nielegalny.html (dostep: 14.04.2013).

4 Zob. m.in. http://www.wsoic.lublin.uw.gov.pl/pl/content/zezwolenie-na-zamieszkanie-na-
-czas-oznaczony-dla-cudzoziemca-ktory-przybywa-lub-przebywa-na (dostep: 20.03.2013).
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2.3.3. Rekomendacje

Analiza strony internetowej WSC MUW pozwala stwierdzi¢, ze jej potencjat
jako zrodta zrozumiatej i wyczerpujgcej informacji nie jest wykorzystywany. Za-
obserwowane w trakcie badania trudnosci wynikajgce z nieprzejrzystosci stro-
ny, niekompletnosci informacji w jezykach obcych, oraz skomplikowanego jezy-
ka informacji powoduja, ze z duzym prawdopodobienstwem uzytkownik strony
bedzie musiat zwrdci¢ sie o pomoc z zewnatrz, choéby w najprostszych kwe-
stiach zwigzanych z przygotowaniem wniosku na zezwolenie na zamieszkanie
na czas oznaczony.

Nalezy dazy¢ do tego, by strona internetowa byta pierwszym i podstawo-
wym zrédtem informacji ogdlnych na temat postepowan administracyjnych
prowadzonych przez WSC MUW, co przyniesie korzy$¢ zarowno osobom zata-
twiajgcym sprawy w Wydeziale, jak i samemu Urzedowi. Odpowiednie skonstru-
owanie strony umozliwi klientowi Wydziatu dostep do informacji w dogodnym
czasie oraz zmniejszy koniecznos¢ jego kontaktu z Urzedem w celu uzyskania
podstawowych informacji. Strona bedzie przydatna takze dla pracownikéw
Wydziatu, ktérzy bedg mogli odsyta¢ do niej klientéw, np. w celu uzyskania do-
stepu do pisemnej wersji informac;ji udzielonych przez infolinie.

Zmiany mogg i$¢ w kierunku stworzenia strony samodzielnej (oddziele-
nia jej od stron innych wydziatéw Mazowieckiego Urzedu Wojewddzkiego),
przeznaczonej dla klientéw WSC MUW, z witasng szatg graficzng i wtasnym
sposobem przedstawienia informacji. Strona ta powinna rézni¢ sie od stron
przeznaczonych dla obywateli polskich zorientowanych w procedurach admi-
nistracyjnych i postugujacych sie jezykiem polskim, co jest utatwieniem w za-
tatwianiu formalnosci w urzedach. Drugi kierunek zmian to modyfikacja istnie-
jacej strony internetowej w ramach schematu okreslonego przez Wojewode
Mazowieckiego — konieczno$é spdjnosci z catg strong mazowieckie.pl nadal
pozwala jednak na wprowadzenie zmian, dzieki ktorym strona stanie sie czes-
ciej i chetniej wykorzystywanym zrédtem informacji niz obecnie. Niezaleznie
od przyjetej drogi nalezy uwzgledni¢ zmiany w takich obszarach jak dostep do
informacji w innych jezykach niz polski, przejrzystos¢ strony, kompletnos¢ in-
formaciji, jezyk stosowany w informacjach oraz atrakcyjnosc i czytelnos¢ mate-
riatéw informacyjnych mozliwych do pobrania na stronie.

Zwiekszeniu przejrzystosci i uzytecznosci strony internetowej dla klientéw
WSC MUW moze stuzy¢ m.in. stworzenie krotkich opiséw wprowadzajgcych
w dany dziat, sekcje czy zaktadke, zawierajgcych podstawowe informacje co do
danej czesci i/lub istotne wskazdwki z nig zwigzane. Utatwieniem w poruszaniu
sie po stronie bytoby odsytanie do informacji znajdujgcych sie w innych dzia-
tach, bez koniecznosci ich powtarzania (obecnie np. w wielu miejscach strony
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powielajg sie dane adresowe Wydziatu). Dzieki temu uzytkownik ,wedruje” po
stronie, wybierajac przydatne informacje zaleznie od stanu wiedzy.

Ponadto niezmiernie istotne w dostepie do informacji przez strone interne-
towaq jest przedstawianie jej w przystepnym jezyku i w taki sposdb, by cudzo-
ziemcy nie musieli siega¢ do innych zrdodet czy tez szuka¢ na zewngatrz pomo-
cy w zrozumieniu tresci zawartych na stronie. Z perspektywy tak wytyczonego
celu, przepisy i wyimki z nich powinny petni¢ jedynie funkcje uzupetniajaca
(by klient Wydziatu wiedziat, z czego wynika np. dany wymédg stawiany przez
Urzad), a nie pierwsza i podstawowg informacje. Wskazane jest, by informa-
cje byty tworzone w jezyku skierowanym bezposrednio do uzytkownika, a nie
w formie bezosobowej. Nalezy rozwazy¢ takze zmiane nazw zaktadek, z wyko-
rzystaniem m.in. pytan. Przyktadem podobnego zabiegu jest forma zastosowa-
na juz na stronie: w informacjach dotyczgcych Wydziatu Spraw Cudzoziemcéw
znajduje sie zaktadka Potrzebujesz informacji — zadzwon!*4. Istotne, by nazwy
w zrozumiaty i precyzyjny sposob przekazywaty, co znajduje sie w danej zakfad-
ce — w czasie badania np. zaktadka Informacja telefoniczna obejmowata takze
inne sposoby kontaktu, natomiast tytut Zasady pobierania numerkdw nie suge-
rowat, ze chodzi o zasady przyjmowania klientéw w Wydziale. Takze nazwa Za-
tatwianie spraw moze wywotywaé konsternacje. Przydatne dla oséb korzysta-
jacych ze strony moze by¢ udostepnienie stowniczka przyblizajgcego w prosty
sposéb najwazniejsze terminy i kwestie zwigzane z postepowaniami prowadzo-
nymi przez WSC MUW.

Ciekawym rozwigzaniem, ufatwiajgcym poruszanie sie po stronie Wydzia-
tu i zwiekszajgcym szanse na szybkie odnalezienie poszukiwanych informacji,
bytoby stworzenie w dziale Cudzoziemcy rozwijanego menu w formie pytania,
np. ,Jaka sprawe chcesz zatatwié w Urzedzie?” z mozliwymi odpowiedziami do
wyboru, np.: uzyska¢ zezwolenie na zamieszkanie na czas oznaczony na pod-
stawie pracy/studiéw/matzenstwa, wystgpi¢ o zezwolenie na prace, wymienic
karte pobytu itp. Wybdr jednej z odpowiedzi przekierowywatby uzytkownika
strony bezposrednio na strone, na ktérej znalaztby on poszukiwane informa-
cje. Podobny sposdéb wyszukiwania informacji moégtby towarzyszy¢ bardziej
tradycyjnemu uktadowi, ktéry moze utrudniac korzystanie ze strony (np. sfor-
mutowanie , Legalizacja pobytu dla cudzoziemcédw” niekoniecznie jest jasne dla
uzytkownikow).

Rekomenduje sie ponadto wprowadzenie na stronie dodatkowych ele-
mentéw i informacji, co zwiekszy jej uzytecznos$¢ jako zrodta wiedzy i wsparcia
dla klientow WSC MUW. Zaktadki dostepne na stronie trzeba przeanalizowad

4 Zob. http://www.mazowieckie.pl/pl/urzad/wydzialy/wydzial-spraw-cudzozie/463,Wydzial-
-Spraw-Cudzoziemcow.html (dostep: 11.04.2013).
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pod katem ich kompletnosci, np. Zasady pobierania numerkéw (zaktadka Le-
galizacja pobytu cudzoziemcéw) obejmowata w czasie badania jedynie czesc¢
przydatnych danych (brakowato np. opisu wprowadzajgcego do zasad przyj-
mowania klientéw w siedzibie, a takze informac;ji, jaki numerek nalezy pobraé
w przypadku checi skorzystania z informacji). W czasie badania na stronie nie
byto takze tatwo dostepnej informacji dotyczacej korzystania w kontaktach
z WSC MUW z ustug petnomocnika.

Na stronie Wydziatu powinien zosta¢ umieszczony aktywny formularz
wnioskéw (przede wszystkim wniosku na zezwolenie na zamieszkanie na czas
oznaczony), zwiekszajacy szanse samodzielnego wypetnienia wniosku. Bytoby
to odpowiedzig na trudnosci zgtaszane przez cudzoziemcédw, dotyczgce wy-
petniania formularza, zwigzane z niejasnoscig niektérych pytan oraz brakiem
szczeg6towych wymogow w zakresie podawania informacji. Aktywny formularz
powinien zawiera¢ (podobnie jak przyktadowy wniosek wywieszony w siedzi-
bie Urzedu) wypetnione pola jako wzér, czytelng instrukcje, objasniajgcg krok
po kroku, jak nalezy wypetni¢ wniosek (np. wejscie w dang rubryke powodo-
watoby pojawienie sie okienka informujacego, co nalezy wpisaé w danym
polu), a takze uniemozliwiaé zakoriczenie wypetniania formularza bez wypet-
nienia pdl obowigzkowych. Istotne jest, ze podobny formularz moze udziela¢
wskazéwek niezawartych w pytaniach w formularzu wniosku (ktérego zmiana
wymagataby nowego rozporzadzenia), np. dotyczacych koniecznosci zmiesz-
czenia podpisu we wniosku w ramce, stanowigcego wzér podpisu na karcie po-
bytu. Instrukcja powinna by¢ dostepna w kilku jezykach.

Warta rozwazenia wydaje sie takze reorganizacja strony i dodanie zakta-
dek, m.in. zaznajamiajgcej uzytkownikow strony z funkcjonowaniem Urzedu,
np. O nas. Dziat ten mégtby zawierac opis zakresu zadan Wydziatu, dane kon-
taktowe, strukture, podstawowe statystyki, odnosniki do stron innych urze-
déw zajmujacych sie kwestiami migracji w Polsce. Tak rozbudowany dziat bytby
przydatny nie tylko dla klientéw, ale i oséb chcacych zapoznac sie z funkcjo-
nowaniem Urzedu i/lub podstawowymi faktami dotyczgcymi migracji w woje-
woédztwie mazowieckim. Ponadto rekomenduje sie stworzenie ogdlnej zaktad-
ki Kontakt z podstawowymi numerami telefonéw, mapka dojazdu, godzinami
urzedowania (pozwoli to na niepowtarzanie adresu Urzedu). Ponadto warto
wyeksponowacd inne zrédta uzyskiwania dalszych informacji, takie jak infolinia
czy zapytanie mailowe, przez stworzenie oddzielnej zaktadki np. pod nazwa
Gdzie moge uzyskac wiecej informacji? (do rozwazenia jest potaczenie jest z za-
ktadka Kontakt), w ktérej wyszczegdlnione bytyby mozliwe sposoby kontaktu.
(Obecnie zaktadka Informacja telefoniczna w poszczegdlnych sekcjach odpo-
wiadajgcych typowi postepowania obejmuje szerszy zakres informacje niz tyl-
ko numer telefonu, m.in. adres, godziny funkcjonowania czy numer infolinii
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w przypadku spraw zwigzanych z legalizacjg pobytu). Podobna zaktadka mogta-
by zosta¢ stworzona w gtéwnym menu badz w poszczegdlnych sekcjach odpo-
wiadajgcych typowi postepowania. Zaktadka ta powinna odsyta¢ do Najczesciej
zadawanych pytan, a takze do nieistniejgcej w czasie badania zaktadki Gdzie
uzyskac dalszg pomoc?, w ktdrej mogtyby znalezé sie m.in. informacje dotyczg-
ce organizacji pozarzagdowych. Ponadto nalezy doda¢ zaktadke Standardy ob-
stugi klienta w WSC MUW, ktdra zawierataby standardy przyjete w Wydziale.
Jest to nie tylko wyraz pewnej polityki przyjetej przez Wydziat, istotna informa-
cja dla klientdéw, ale tez wazny element wizerunkowy.

Istotne jest takze, by uzupetni¢ informacje na temat dziatalnosci organiza-
cji pozarzagdowych, ktére swiadczg nieodptatne ustugi na rzecz cudzoziemcoéw,
wraz z zamieszczeniem materiatéw informacyjnych stworzonych przez te or-
ganizacje (zaopiniowanych pozytywnie przez WSC MUW). Ponadto na stronie
brakuje czytelnej informacji poswieconej zagadnieniu korzystania z ustug pet-
nomocnikéw?®®, cho¢ z mozliwosci tej korzysta wielu klientéw. Warto pomyslec
o zaktadce, ktdra przyblizataby m.in. mozliwos¢ i zasady korzystania z pomocy
petnomocnikdw, zawierajgcej wzér petnomocnictwa, wskazujacej, ze sam fakt
korzystania z ustug petnomocnika nie ma wptywu na wynik postepowania,
omawiajgcej koszty udzielenia petnomocnictwa, a takze skutki i konsekwencje
wigzace sie z korzystaniem z tej mozliwosci. Istotne jest szczegdlnie, by infor-
macja ta zostata przettumaczona na jezyki obce, poniewaz z ustug petnomoc-
nikdw cudzoziemcy korzystajg m.in. ze wzgledu na trudnosci komunikacyjne,
ktorych doswiadczajg w Wydziale.

Konieczne jest takze wzbogacenie katalogu wzoréw dokumentéw, ktére
mogq by¢ przydatne dla cudzoziemca w toku postepowania. WSC MUW wy-
maga od klientdw dostarczenia wielu dokumentéw, niektére z nich sg wysta-
wiane przez inny urzad badz instytucje, niektdre natomiast sg tworzone przez
samych cudzoziemcédw, np. oswiadczenie woli nabycia obywatelstwa polskiego,
oswiadczenie o liczbie 0séb pozostajgcych na utrzymaniu, oswiadczenie o bra-
ku mozliwosci zameldowania sie. Jest tez wiele dokumentéw przydatnych na
innych etapach kontaktu z WSC MUW, np. wniosek o przeglad akt czy wnio-
sek o zwrot optaty urzedowej (w przypadku nieotrzymania pozytywnej decyzji
administracyjnej w swojej sprawie). Kazdy z tych dokumentéw ma brzmienie
sprawiajgce, ze spetnia on swojg role i wymogi formalne, dzieki czemu moze
zostaé zaakceptowany przez Urzad. W odniesieniu do kwestii zamieszkania na
czas oznaczony w momencie badania na stronie — w BIP — znajdowat sie jednak

4 W czasie badania w dziale Obywatelstwo polskie znajdowata sie zaktadka Informacja dla
petnomocnikéw, nie ma jej jednak w innych dziatach, ponadto nie jest ona przeznaczona dla
cudzoziemcow.
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tylko wzor zaswiadczenia o przyjeciu na studia, ktory wynika z rozporzadze-
nia*. Upowszechnienie podobnych wzoréw sprawi, ze klienci nie bedg musieli
dopytywac sie o tres¢ wielu wymaganych dokumentéw. Pomoze tez wyelimi-
nowac sytuacje, gdy cudzoziemiec doniesie niewtasciwy dokument. W konse-
kwencji — zaoszczedzi czasu klientowi i zmniejszy liczbe jego wizyt w Urzedzie.

Bardzo przydatnym zrédtem informacji, umieszczanym czesto na stronach in-
ternetowych, s3 Najczesciej zadawane pytania (FAQ). W czasie badania zaktadka
ta na stronie Wydziatu nie byta w petni wykorzystywana. Przede wszystkim znaj-
dowaty sie w niej pytania dotyczgce catego Urzedu Wojewddzkiego, natomiast
FAQ powinny odnosic sie jedynie do kwestii zwigzanych z funkcjonowaniem WSC
MUW. Co wiecej, zastrzezenia budzi sposéb przedstawiania informacji. W odpo-
wiedziach na pytania sg przytaczane przepisy w ich oryginalnym brzmieniu, co
utrudnia zrozumienie informacji. Podobnie jak w przypadku catej strony inter-
netowej przepisy powinny by¢ podawane, ale jako wskazanie Zrédta, a nie jako
gtéwna informacja przekazywana klientowi, szczegdlnie w tak krotkiej i prostej
z zatozenia formie, jaka sg Najczesciej Zadawane Pytania. Odpowiedzi nie po-
winny tez zawiera¢ nazwisk oséb udzielajgcych odpowiedszi, jak byto w czasie ba-
dania — nie jest to konieczne w przypadku informacji udostepnianej na stronie
internetowej. W koncu wreszcie zaktadka Najczesciej zadawane pytania miata
jedynie polskg wersje jezykowg (oprécz jednego pytania dotyczgcego obywatel-
stwa, sformutowanego po angielsku, przy czym odpowiedz byta sformutowana
w jezyku polskim). W zaktadce tej wiele jest tez btedéw gramatycznych, co wraz
z forma odpowiedzi w pierwszej osobie (oraz z imieniem i nazwiskiem badz ini-
cjatem zamieszczonymi w niektérych przypadkach pod odpowiedzig), jak i zrézni-
cowana stylistyka poszczegdlnych odpowiedzi pozwalajg domyslac sie, ze sekcja
ta nie zostata specjalnie opracowana, a jest jedynie przeklejeniem odpowiedzi na
pytania zadawane Urzedowi (prawdopodobnie w formie mailowej). Opracowa-
nie zaktadki FAQ pozwoli wyprzedzi¢ pewne pytania kierowane przez cudzoziem-
coéw do pracownikéw Urzedu (osobiscie badz przez infolinie), a w konsekwencji
- zaoszczedzié¢ czas. Ponadto Najczesciej Zadawane Pytania mogg by¢ przydat-
nym materiatem w szkoleniach dla pracownikéw rozpoczynajacych prace w WSC
MUW. Rekomenduje sie zatem weryfikacje i rozbudowe istniejgcej listy FAQ na
podstawie doswiadczen pracownikéw sekcji informaciji, a takze pracownikéw or-
ganizacji pozarzagdowych.

¢ Przy czym na stronie znajdowata sie wersja zaswiadczenia wprowadzona Rozporzadzeniem
Ministra Edukacji Narodowej i Sportu z dnia 30 stycznia 2004 r. w sprawie okreslenia wzoru za-
Swiadczenia jednostki prowadzgcej studia o przyjeciu cudzoziemca na studia (Dz. U. 2004, Nr
34, poz. 297), zamiast zaktualizowanej wersji wprowadzonej Rozporzadzeniem Ministra Nauki
i Szkolnictwa Wyzszego z dnia 23 pazdziernika 2006 r. w sprawie okreslenia wzoru zaswiadczenia
jednostki prowadzacej studia o przyjeciu cudzoziemca na studia (Dz. U. 2006, Nr 200, poz. 1475).
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Poza zmianami dotyczacymi jezyka przekazu i organizacji tresci wazne jest
takze wprowadzenie zmian zwiekszajacych dostep do informacji na stronie in-
ternetowej w jezykach innych niz polski. Konieczne jest uzupetnienie strony
w innych wersjach jezykowych. Istotne jest przy tym, by na inne jezyki prze-
ttumaczy¢ cata strone w jezyku polskim, dzieki czemu klient uzyska dostep do
kompletnej informacji w zrozumiatym dla siebie jezyku oraz nie bedzie miat
watpliwosci co do ich wiarygodnosci, ktére mogtyby sktoni¢ go do bezpo-
Sredniego kontaktu z pracownikiem. Rekomenduje sie przettumaczenie pet-
nej wersji strony WSC MUW co najmniej na jezyk angielski, rosyjski, ukrainski
i wietnamski, czyli na jezyki uzywane przez gtéwne grupy klientéw WSC MUW.
Wskazane jest takze zadbanie o spdjnos$¢ przekazu w réinych wersjach jezy-
kowych strony internetowej WSC MUW, zarédwno jesli chodzi o tre$¢, komplet-
nos$¢ informac;ji, jak i uktad graficzny.

Przektadajac powyzsze rekomendacje na konkretny przyktad: w dziale Lega-
lizacja pobytu cudzoziemcow (badz w innym gtdwnym dziale) warto rozwazyc
umieszczenie otwierajgcej informacji, ktéra sprawi, ze strona a zarazem Urzad
wydadzg sie uzytkownikowi bardziej przyjazne, np. ,Ponizej znajdg Paristwo
wszystkie niezbedne informacje potrzebne do zalegalizowania pobytu na tere-
nie Polski. Naszym zadaniem jest asystowanie Panstwu w tym procesie. Rozu-
miemy, ze niekiedy zatatwianie spraw urzedowych bywa procesem dfugotrwa-
tym i stresujgcym, dlatego tez chcemy wspoméc Panstwa w razie koniecznosci.
W przypadku dalszych pytan po zapoznaniu sie ze strong i Najczesciej zadawa-
nymi pytaniami [odestanie do zaktadki FAQ], zachecamy do kontaktu z nami
[odestanie do dziatu Kontakt]”. Innym przyktadem informacji wstepnej jest do-
danie w zaktadce Formularze wpisu: ,Ponizej znajdg Panstwo formularze przy-
datne w sprawach prowadzonych przez Wydziat Spraw Cudzoziemcéw. Pobra-
ny formularz mogg Panstwo wypetni¢ komputerowo, wydrukowac i podpisac
przed ztozeniem w odpowiedniej liczbie kopii. Prosimy pamietaé, ze wszystkie
whnioski zgodnie z przepisami muszg by¢ wypetniane w jezyku polskim. Jesli
maja Panstwo dodatkowe pytania, zachecamy do odwiedzenia pokoju informa-
cyjnego w Urzedzie badz do kontaktu z infolinig [odestanie do odpowiedniej
zaktadki]. Jesli z kolei potrzebujg Paristwo pomocy w nieodptatnym uzupetnie-
niu wniosku, zachecamy do kontaktu z organizacjami pozarzgdowymi dziataja-
cymi nieodptatnie na rzecz cudzoziemcédw [odestanie]. W przypadku ubiegania
sie 0 zezwolenie na zamieszkanie na czas oznaczony, pomocny moze by¢ takze
przyktadowo wypetniony aktywny formularz wniosku [odestanie] oraz wzory
dokumentéw [odestanie]. Po wypetnieniu wniosku oraz po skompletowaniu
niezbednych dokumentéw zachecamy do umawiania sie sktadanie wnioskdéw
[odestanie]”.
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Oprécz opisanych zmian, by zwiekszy¢ popularnosé strony internetowej
mazowieckie.pl/cudzoziemcy. Podobna zmiana powinny zosta¢ wprowadzo-
ne w innych wersjach jezykowych przez utworzenie prostych sciezek dostepu
w angielskiej i rosyjskiej wersji strony, np. mazowieckie.pl/cudzoziemcy/EN.
Taki adres mozna fatwo wykorzystywaé w materiatach informacyjnych.

Nalezy takze rozwazy¢ stworzenie narzedzia pozwalajacego ocenié¢ wy-
brane aspekty strony internetowej WSC MUW przez klientéw, m.in. jej funk-
cjonalno$é, przydatnos$é informacji na niej zawartych i sposdéb ich prezentacji.
Podobne narzedzie mogtoby miec¢ np. forme krétkiego kwestionariusza poja-
wiajgcego sie na stronie po podjeciu przez uzytkownika dziatarh zmierzajgcych
do jej opuszczenia. Podobne badanie, obejmujgce np. dany kwartat, powinno
zosta¢ przeprowadzone w jezyku polskim, angielskim i rosyjskim. Dla utatwie-
nia analizy, a jednoczesnie niezrazenia osoby odwiedzajgcej strone, powinno
zawiera¢ przede wszystkim pytania zamkniete. Podobne badanie pozwalajgce
zmierzy¢ poziom zadowolenia klientéw ze strony WSC MUW wpisuje sie w cele
Wojewody Mazowieckiego dotyczace poziomu satysfakcji klientéow z udziela-
nych ustug.

2.4, Kontakt mailowy

Na stronie internetowej Wydziatu znajduje sie informacja o mozliwosci
przestania zapytania drogg mailowg, dotyczacego zaréwno ogdlnych kwestii
proceduralnych, jak i konkretnego postepowania prowadzonego przez WSC
MUW (w tym przypadku podane sg wrecz indywidulane adresy urzednikéw).
Ponad potowa cudzoziemcow, ktdra wzieta udziat w badaniu ankietowym, nie
styszata o mozliwosci kontaktu z Urzedem przez e-mail. Jedynie co dziesiaty re-
spondent kontaktowat sie z WSC MUW tg drogg, z czego co trzeci ocenit nega-
tywnie te forme kontaktu.

W ramach badania ewaluacyjnego wystano 6 zapytan na adres mailowy po-
dany na stronie internetowej Wydziatu jako wtasciwy do kierowania pytan zwia-
zanych z legalizacjg pobytu (legalizacjapobytu@mazowieckie.pl)*. Dotyczyly one
prostych kwestii proceduralnych zwigzanych z postepowaniami administracyjny-
mi prowadzonymi przez WSC MUW, m.in. dokumentéw niezbednych do ztozenia
whniosku. Dwa zapytania wystano w jezyku polskim, dwa — w jezyku angielskim,
a dwa w rosyjskim. Gtéwnym celem tego badania byta ocena dostepu do ogdlnej
informacji w WSC MUW w rdznych jezykach za posrednictwem e-maila, czasu
oczekiwania na odpowiedz oraz jakosci udzielanej informacji.

47 Wiadomosci zostaty wystane z adreséw mailowych utworzonych specjalnie dla celéw badania.
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Udzielono 5 odpowiedzi (bez odpowiedzi pozostato 1 zapytanie w jezyku
angielskim). Doceni¢ nalezy szybko$¢ odpowiedzi — w przypadku 4 z 5 zapytan,
na ktére uzyskano odpowiedz, przyszta ona tego samego lub nastepnego dnia
(na 5. wiadomos¢ odpowiedz? przyszta po 3 dniach). Pozytywnie nalezy takze
interpretowad fakt, ze odpowiedzi udzielili imiennie konkretni urzednicy, co
nadato korespondencji osobowy charakter. Jest to szczegdlnie istotne w Swiet-
le zarzutéw pracownikow organizacji pozarzadowych i cudzoziemcéw, dotyczg-
cych nieprzedstawiania sie pracownikéw Wydziatu, trudnosci w uzyskaniu in-
formacji pisemnej oraz braku odpowiedzialnosci za przekazywane informacje.
Nadestane odpowiedzi mailowe miaty natomiast nieujednolicony format, jesli
chodzi o nadawce wiadomosci — wszystkie zawieraty imie i nazwisko, niekiedy
jednak tylko towarzyszyta im informacja dotyczgca funkcji sprawowanej w Wy-
dziale. Jedna z wiadomosci zawierata w stopce numer telefonu (przy czym byt
to numer infolinii, czego nie zaznaczono — mogto to stwarza¢ mylne wrazenie,
ze pod wskazanym numerem mozna skontaktowac sie z pracownikiem udziela-
jacym odpowiedzi).

Negatywnie nalezy ocenié¢ dostep do informacji uzyskiwanych drogg mai-
lowg w jezyku angielskim i rosyjskim — na cztery wiadomosci w jezykach ob-
cych tylko na jedng (w jezyku angielskim) odpowiedziano w tym samym jezy-
ku. Cho¢ z niewielkimi btedami gramatycznymi i ortograficznymi, zostata ona
napisana w prosty i zrozumiaty sposéb i udzielita odpowiedzi na zadane pyta-
nie. Odpowiedzi na obydwa pytania w jezyku rosyjskim udzielono natomiast
po polsku, co uniemozliwitoby zrozumienie wiadomosci osobie niepostugujgcej
sie tym jezykiem, szczegdlnie ze wzgledu na specyficzne sformutowania, takie
jak ,tytut prawny do lokalu” czy , o$wiadczenie pod rygorem odpowiedzialno-
sci karnej”.

Wiadomosci mailowe nadestane przez pracownikéw Wydziatu byly po-
prawne merytorycznie. Zawieraty tez odpowiedzi na pytania zawarte w mai-
lu skierowanym do Urzedu, choé zazwyczaj ograniczaty sie do podstawowych
informacji, prawdopodobnie zgodnie z zatozeniem, ze udzielanie informacji
powinno zakonczy¢ sie na jednej wiadomosci. Przyktadowo, na pytanie o moz-
liwos$¢ przedtuzenia wizy i pozostania w Polsce przez osobe tu pracujgca®,
przekazano informacje, ze nie ma mozliwosci przedtuzenia wizy oraz wskaza-
no konsulat jako instytucje odpowiedzialng za wydawanie wiz, nie przekazano
jednak informacji o mozliwosci legalizacji pobytu osoby pracujgcej w Polsce.
W przypadku odestania do innego oddziatu, podano jedynie adres pocztowy,

8 Tak jak cudzoziemcy nieorientujacy sie czesto w procedurach administracyjnych, badacze
w niektorych mailach postawili pytania o mozliwos¢ przedtuzenia wizy, w sytuacji, gdy istnieja
podstawy do dtuzszego pobytu w Polsce.
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bez numeru kontaktowego czy tez miejsca na stronie, gdzie mozna w danej
sprawie uzyska¢ wiecej informacji.

Biorgc pod uwage wyniki badania ewaluacyjnego realizowanego w 2012
roku, zaleca sie rozpropagowanie mozliwosci uzyskania informacji drogg mai-
lowa. Taki sposdb kontaktu jest ekonomiczny dla Wydziatu, pozwala przeka-
za¢ informacje w czasie dogodnym dla pracownika i zajmuje przy tym mniej
czasu niz kontakt przez infolinie lub bezposrednio w Urzedzie. Ponadto
rozpowszechnienie informacji na temat mozliwosci kontaktu mailowego
w sprawach ogdlnych pozwoli odpowiedzie¢ na zgtaszang przez cudzoziemcéw
potrzebe dostepu do informacji pisemnej oraz, dzieki zachowaniu korespon-
dencji prowadzonej z konkretnym urzednikiem, bedzie podstawg zwiekszenia
odpowiedzialnosci pracownikéw za udzielane informacje i poprawy ich jako-
$ci. Rozpowszechnienie informacji na temat mozliwosci korzystania z kontaktu
mailowego moze nastgpi¢ m.in. za posrednictwem strony internetowej (obec-
nie informacja na ten temat znajduje sie w zaktadce Informacja telefoniczna,
co prawdopodobnie zmniejsza jej zasieg).

Ponadto wskazane jest zwiekszenie dostepu do informac;ji przekazywanych
mailowo w jezykach innych niz polski. Nalezy wprowadzi¢ w zycie standard ob-
stugi klienta przyjety przez WSC MUW dotyczacy udzielania informacji w jezy-
ku angielskim i rosyjskim. By usprawni¢ proces udzielania informacji tg droga
oraz zwiekszy¢ kontrole nad jakoscig i powtarzalnoscig informacji, zaleca sie tez
standaryzacje wiadomosci, zaréwno jesli chodzi o przekaz merytoryczny, jak
i jego forme. W tym celu mozna stworzy¢ szablony odpowiedzi, bazujace na
pytaniach mailowych najczesciej zadawanych pracownikom sekcji informacji,
przydatne nie tylko podczas udzielania odpowiedzi drogg mailowg, ale takze
w infolinii i w pracy w pokoju informacyjnym. Szablony te bedg takze utatwie-
niem dla pracownikéw rozpoczynajgcych prace w WSC MUW. Podobne szablo-
ny powinny zostaé opracowane po polsku, angielsku i rosyjsku.

Ponadto warto rozwazy¢ stworzenie automatycznej odpowiedzi przesytanej
na adres nadawcy wiadomosci skierowanej do Wydziatu, potwierdzajgcej ode-
branie wiadomosci oraz informujacej, ze czas odpowiedzi rézni sie w zaleznosci
od obtozenia praca, cho¢ Urzad dotozy wszelkich staran, by odpowiedzie¢ mozli-
wie szybko. Bedzie to potwierdzenie dla klienta, ze jego wiadomos¢ dotarta. Po-
dobny komunikat moze mie¢ znaczenie w przypadku zwiekszenia popularnosci
tego zrédfa informacji. Wiadomos$é powinna zostaé sformutowana w trzech wer-
sjach jezykowych (w jednej wiadomosci): po polsku, angielsku i rosyjsku.

Na koniec warto zauwazy¢, ze cho¢ forma kontaktu mailowego ma z zato-
zenia stuzy¢ udzielaniu podstawowych informacji i nie pozwala na dogtebnag
analize danego przypadku, nalezy zadba¢ o to, by klient miat poczucie, ze wie,
gdzie moze znalez¢ wiecej informacji na dany temat. W zwigzku z tym reko-
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menduje sie, by w wiadomosciach zwrotnych kierowanych do klientéow WSC
MUW informowano o mozliwosci uzyskania dalszych informacji na stronie in-
ternetowej oraz przez infolinie. Ponadto nalezy rozwazy¢ prowadzenie kore-
spondencji ciggtej, pozwalajgcej zaréwno pracownikowi Wydziatu, jak i osobie
wysytajgcej wiadomosé dopytaé o ewentualne kwestie.

2.5. Tablice oraz materiaty informacyjne dostepne w Urzedzie

WSC MUW positkuje sie wieloma materiatami drukowanymi, w ktérych
przekazuje klientom informacje na temat procedur, a takze innych aspektéw
funkcjonowania Wydziatu. Doceni¢ nalezy ilos¢ oraz dostepnos$é materiatéow
informacyjnych w siedzibie przy ul. Dtugiej. Mozna wyrdzni¢ ich cztery gtéw-
ne typy. Pierwszy i najbardziej kompleksowy to pouczenie wreczane klientowi
w chwili sktadania wniosku, dostepne w kilkunastu jezykach®. Pouczenie za-
wiera podstawowe informacje na temat procedur. Klienci Wydziatu mogg takze
skorzysta¢ z ulotek roztozonych w korytarzach, przygotowanych przez Wydziat
(dotyczacych m.in. konkretnych typow postepowan ze wskazaniem najwazniej-
szych informacji oraz dokumentéw koniecznych do ztozenia), jak i przez organi-
zacje pozarzgdowe®. Ulotki Wydziatu sg takze wykorzystywane przez pracow-
nikdw przyjmujacych w pokoju informacyjnym. Ponadto w siedzibie WSC MUW
znajduja sie tablice informacyjne i plakaty. Zaleznie od miejsca w Urzedzie, za-
wierajg one informacje zwigzane z kwestiami proceduralnymi (m.in. ztozenie
whniosku, niezbedne zatgczniki, terminy), dziatalnoscig organizacji pozarzado-
wych oraz standardami obstugi klienta przyjetymi w WSC MUW. Na tablicy przy
pokoju informacyjnym znajduje sie takze wzoér wniosku na zezwolenie na za-
mieszkanie na czas oznaczony.

Materiaty dostepne w siedzibie WSC MUW zostaty opracowane w réznych
jezykach, m.in. angielskim i rosyjskim, co nalezy oceni¢ pozytywnie, cho¢ czes-
ciej dotyczyto to informacji umieszczonych przez Wydziat na tablicach i ulotek
opracowanych przez organizacje pozarzagdowe niz ulotek opracowanych przez
WSC MUW. W czasie badania te ostatnie byty dostepne w korytarzach jedy-

49 Pouczenie cudzoziemca w jezyku dla niego zrozumiatym o zasadach i trybie postepowania
oraz o przystugujacych mu prawach, oraz o cigzacych na nim obowigzkach wynika z art. 10 ustawy
o cudzoziemcach z dnia 13 czerwca 2003 r. (Dz. U. 2003, Nr 128, poz. 1175). Pouczenia dostepne
w WSC MUW, jak i w wiekszosci innych urzeddw wojewddzkich zostaty opracowane na podstawie
materiatéw stworzonych przez Urzad ds. Cudzoziemcdw.

0 Niektére materiaty informacyjne zostaty opracowane przez organizacje w ramach wspdl-
nych projektow z WSC MUW, np. ulotka Polskiego Forum Migracyjnego dotyczgca korzystania
z ustug petnomocnikéw. Materiaty opracowane przez organizacje pozarzadowe nie wchodzity
jednak w zakres badania.

157

05_Natalia_Dostep.indd 157 @ 2013-10-16 13:55:09



Natalia Klorek

nie w jezyku polskim — ulotka w jezyku angielskim dotyczaca zezwolenia na za-
mieszkanie na czas oznaczony zostata przekazana badaczowi przez pracownika
w pokoju informacyjnym wraz z informacjg, ze nie ma jej wersji rosyjskiej (cho¢
byta ona dostepna na stronie internetowej). Cze$¢ materiatéw byta dostepna
jedynie w siedzibie Wydziatu i nie byto mozliwosci pobrania ich ze strony Urze-
du. Na stronie natomiast znajdowaty sie ulotki w jezyku angielskim i rosyjskim
dotyczace postepowan zwigzanych z legalizacjg pobytu.

Dostepnos$¢ materiatéw sprawita, ze o mozliwosci skorzystania z nich nie
styszat jedynie co dziesigty badany. 6 z 10 cudzoziemcédw objetych badaniem
ankietowym wskazato tablice ogtoszeniowe i ulotki dostepne w Urzedzie jako
zrédto informacji. Ponad 80% korzystajacych z tych Zrédet informacji ocenito
je pozytywnie, co wynika prawdopodobnie m.in. z réznorodnosci materiatéw
dostepnych dla klientéw, w tym materiatéw opracowanych przez organizacje
pozarzagdowe.

Najwiecej zastrzezen dotyczacych materiatéw informacyjnych dotyczyto
ich formalnego i skomplikowanego jezyka. Wydaje sie, ze dostepne (w czasie
badania) ulotki oraz plakaty informacyjne opracowane przez Wydziat miaty na
celu przede wszystkim poinformowanie klientéw o stawianych im wymogach
prawnych wraz z podstawg prawng (w ulotkach informacyjnych dostepnych
w Urzedzie i na stronie internetowej podstawa prawna byta pierwszg infor-
macjg), a nie spowodowanie, ze cudzoziemcy po zapoznaniu sie z tymi mate-
riatami beda w stanie np. samodzielnie przygotowaé wniosek rozpoczynajacy
postepowanie administracyjne. Jak zauwazyt jeden z pracownikéw organizacji
pozarzgdowych: Prawie cafe KPA tam w tych pouczeniach przelecq, a cudzozie-
miec i tak tego nie przeczyta (wywiad NGO4).

Nalezy takze zwréci¢ uwage na szate graficzng materiatdw informacyjnych
(zazwyczaj nie sg one opracowane graficznie, oprécz podstawowych zabie-
goéw, takich jak wyrdznienie czy podkreslenie informac;ji), jak i sposdb organi-
zacji tablic informacyjnych w Urzedzie (na ktérych panuje chaos informacyjny
i przewazajg materiaty pisane tekstem ciggtym). Dodatkowym utrudnieniem
jest to, ze w przypadku zezwolenia na zamieszkanie na czas oznaczony mate-
riaty sg drukowane dla wszystkich typow postepowan (ze wzgledu na studia,
prace itp.). W takiej sytuacji zardwno pracownicy organizacji pozarzgdowych,
jak i urzednicy traktujg zazwyczaj ulotki jako wyjsciowe, drukujac je i wskazujac
odwiedzajgcym Urzad jedynie niezbedne dokumenty.

Zarowno ulotki opracowane przez Wydziat, jak i pouczenia zawierajg tylko
liste dokumentow i nie wyjasniajg, czym one sg ani jak je uzyska¢. Na stronie
i w Urzedzie brakuje tez wzoréw dokumentéw przydatnych w postepowaniach
administracyjnych. Cho¢ nalezy doceni¢ pojawienie sie wzoru wypetniania
whniosku na zezwolenie na zamieszkanie na czas oznaczony, instrukcja ta po-
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winna by¢ bardziej rozbudowana i dostepna w innych jezykach. Przystepnie
sformutowane wskazowki dotyczgce wypetnienia wniosku znajdujg sie w po-
uczeniach, powinny one jednak pojawia¢ sie takze w innych Zrédtach. W ma-
teriatach informacyjnych brakuje tez wielu szczegétéw przydatnych dla pra-
widtowego i sprawnego przebiegu postepowania, np. ze wniosek moze by¢
wypetniony komputerowo i Zze musi zosta¢ jedynie podpisany odrecznie,
ze mozna umoéwic sie na jego ztozenie, informacji na temat konkretnej kwo-
ty uznawanej za wystarczajacg na pokrycie kosztéw utrzymania oraz powrotu
do kraju pochodzenia osoby studiujgcej w Polsce czy tez informacji, czy pasz-
port powinien by¢ skserowany w catosci, czy jedynie jego zapetnione strony.
Ponadto wiekszos¢ informacji formutowana jest w bezosobowym, urzedniczym
jezyku, utrudniajgcym ich przyswojenie. W opinii rozmdéwcéw jest to sygnat,
by przemysle¢ forme materiatéw informacyjnych (w tym pouczen, ktére cu-
dzoziemcy powinni otrzymywac w zrozumiatym dla nich jezyku): Rzadko z tego
korzystajq, ja rozumiem, ze to jest skomplikowane i czesto trudnym jezykiem
napisane [...]. Moze warto by byto pomysle¢ o jakiejs innej formie? Skoro nie
czytajqg tych papierdw, to trzeba sie zastanowic, czy jest dalej sens to drukowac
i rozdawac (wywiad NGO3).

Ponadto materiaty informacyjne (a takze strona internetowa) odzwiercied-
lajg pewng praktyke Wydziatu i przedstawiajg np. wymdg dostarczenia po-
twierdzenia zameldowania, ktéry nie wynika z ustawy o cudzoziemcach. Wpro-
wadza to cudzoziemcédw w btagd i powoduje niepotrzebny niepokdj, gdy nie
posiadajg oni meldunku. Podobnie jest z informacjg o koniecznosci posiadania
tytutu prawnego do lokalu, choé wymdg ten obowigzuje nie we wszystkich
przypadkach.

Na podstawie badania ewaluacyjnego mozna sformutowac¢ pewne reko-
mendacje w odniesieniu do materiatéw informacyjnych dostepnych w WSC
MUW. Przede wszystkim konieczna jest zmiana jezyka materiatow informa-
cyjnych WSC MUW. Musi on zosta¢ dostosowany do gtéwnej grupy klientéw
WSC MUW - cudzoziemcédw niezorientowanych w polskich procedurach admi-
nistracyjnych oraz do gtéwnego celu materiatéw informacyjnych — dostarczenia
jasnej i wyczerpujacej informacji, dzieki ktérej nie bedzie konieczny dalszy kon-
takt z Wydziatem w sprawie uzyskania informacji na temat procedur. W mate-
riatach informacyjnych, z ktérych korzystajg klienci przed ztozeniem wniosku,
jak i w wezwaniach do uzupetnien konkretnych dokumentéw powinny znalez¢
sie przejrzyste informacje, czym jest dany dokument, gdzie i jak go uzyskac
oraz praktyczne wskazowki pomocne z perspektywy klienta. Dostarczenie po-
dobnych informacji na najwczes$niejszym etapie kontaktu klienta z WSC MUW
zmniejsza ryzyko popetnienia przez niego bteddéw przy sktadaniu wniosku oraz
koniecznos¢ dalszego poszukiwania informacji.
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Ponadto konieczne jest zapewnienie materiatéw informacyjnych opracowy-
wanych przez Wydziat w jezykach obcych (w tym dostepnych w siedzibie Urze-
du ulotek informacyjnych), a takze zadbanie o czytelng forme i uktad druko-
wanych materiatédw. Dla zwiekszenia przejrzystosci materiatéw nalezy rozwazyé
poswiecenie oddzielnych ulotek najczesciej spotykanym typom postepowania,
np. zezwoleniu na zamieszkanie ze wzgledu na studia lub prace, ktore zawiera-
tyby przystepna instrukcje opisujacg kolejne etapy procedury oraz umieszcze-
nie ich w polskiej i innych wersjach jezykowych na stronie internetowej Urze-
du. Warto zauwazyg¢, ze skoro WSC MUW stanowi cze$¢ administracji rzagdowej,
niektdre materiaty opracowane w czytelny, przejrzysty sposéb w kilku jezykach,
mogtyby zostaé stworzone na szczeblu centralnym i rozprowadzone we wszyst-
kich wojewddztwach (podobnie jak byto w sprawie pouczen dla cudzoziem-
cow). Obnizytoby to koszty tworzenia materiatéw informacyjnych®..

By upewni¢ sie, czy materiaty informacyjne spetniajg potrzeby klientéow
w zakresie dostepu do informacji, wskazane jest przeprowadzenie ich pilotazu
wsrdd cudzoziemcdéw korzystajgcych z ustug WSC MUW. Zebranie opinii gru-
py docelowej pozwoli oceni¢ przejrzysto$¢ materiatdow, jasno$¢ przekazu oraz
uzytecznosc informacji z punktu widzenia oséb, do ktdrych sg one skierowane.
Podobny pilotaz moze zosta¢ przeprowadzony wsrdd klientéw odwiedzajgcych
Urzad, zwracajgcych sie o pomoc do organizacji pozarzadowych, jak i przez
inne instytucje majace kontakt z klientami WSC MUW, np. uczelniami przyjmu-
jacymi studentdw zagranicznych.

Ponadto rekomenduje sie reorganizacje informacji na tablicach informa-
cyjnych w siedzibie Wydziatu przy ul. Dtugiej, szczegdlnie przy pokoju informa-
cyjnym, do ktérego najczesciej trafiajg osoby przed rozpoczeciem postepowa-
nia administracyjnego w WSC MUW. Warto zastanowi¢ sie nad poswieceniem
szczegllnej uwagi najczestszym typom postepowan administracyjnych np. dla
studentdéw, oséb pracujgcych w Polsce oraz oséb bedacych w zwigzku z pol-
skim obywatelem. Tablice powinny nosi¢ czytelne, odpowiednio wyekspono-
wane tytuty np. ,Jestem studentem w Polsce i chce uzyska¢ karte pobytu...”
Konieczne jest dopracowanie wzoru wypetniania wniosku na zezwolenie na za-
mieszkanie na czas oznaczony w wersji drukowanej. Powinny mu towarzyszy¢
m.in. wyttuszczone najwazniejsze informacje (jak termin sktadania dokumen-
téw) oraz zosta¢ uzupetnione wersje jezykowe, a jego interaktywng wersje na-
lezy umiesci¢ na stronie internetowe;j.

*1 Interesujacym przyktadem materiatu informacyjnego opracowanego w UdsC jest broszu-
ra przyblizajgca prace i zadania Urzedu, dostepna na stronie www.udsc.gov.pl/files/documenty/
broszura.pdf (dostep: 15.04.2013).
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Na tablicach informacyjnych w Wydziale nalezy uzupetnié¢ informacje na te-
mat organizacji pozarzgdowych — obecnie jest ona dos¢ uboga i nie odzwier-
ciedla oferty trzeciego sektora w zakresie wsparcia cudzoziemcow. Ta kwestia
jest wazna przede wszystkim dlatego, ze powtarzajg sie przypadki nieuczci-
wych petnomocnikéw, zaniedbujgcych interes klientéw, a takze w Swietle de-
klarowanej przez cudzoziemcédw w badaniu niewiedzy na temat mozliwosci
skorzystania z pomocy organizacji. Skutkom korzystania z nieuczciwych petno-
mocnikéw moze zapobiec umieszczenie informacji, ze wiele organizacji poza-
rzgdowych oferuje nieodptatne wsparcie w tym samym zakresie co komercyjni
posrednicy. Cho¢ podobne starania byly czynione w przesztosci, nalezy skata-
logowac organizacje pozarzgdowe udzielajgce wsparcia na terenie wojewddz-
twa mazowieckiego oraz skontaktowac sie z nimi w celu uzyskania aktualnej
informacji na temat ich zakresu dziatania i danych kontaktowych. Podobna in-
formacja umieszczona na tablicach w Urzedzie powinna by¢ aktualizowana co
najmniej dwa razy do roku. Do pozyskiwania takiej informacji mozna wykorzy-
sta¢ szablon zawierajgcy istotne pytania do uwzglednienia (np. zakres dziatal-
nosci — czy dana organizacja oferuje poradnictwo, pomaga wypetni¢ wnioski,
prowadzi zajecia jezykowe, pomoc ttumaczeniowg; dane kontaktowe; strona
internetowa). Informacja pozyskiwana od organizacji powinna byc¢ standaryzo-
wana i o ograniczonej dtugosci. Niezaleznie od tej informacji nalezy utrzymac
miejsce, gdzie organizacje umieszczg przygotowywane przez siebie ulotki, pla-
katy itp., o ile wydadzg sie one istotne z perspektywy Urzedu.

Ponadto rekomenduje sie zwiekszenie dostepnosci materiatow informa-
cyjnych na stronie internetowej WSC MUW. Dotyczy to materiatéw opracowa-
nych przez Wydziat i organizacje pozarzagdowe, a takze pouczen we wszystkich
wersjach jezykowych. Umozliwienie pobrania materiatéw o czytelnej szacie
graficznej moze rozwigzac¢ problem organizacji informacji na stronie wyni-
kajacy z koniecznosci zastosowania szablonu narzuconego przez Wojewode
Mazowieckiego.

2.6. Punkt doradczy Stowarzyszenia Interwencji Prawnej

W ramach projektéw wspétfinansowanych ze srodkéw Europejskiego Fun-
duszu na rzecz Obywateli Panstw Trzecich i budzetu panstwa w siedzibie Wy-
dziatu przy ul. Dtugiej od 2009 roku dziata punkt doradczy prowadzony przez
Stowarzyszenie Interwencji Prawnej. Doradcy, znajacy jezyki obce, kazdego
dnia przyjmujg w korytarzu na | pietrze (dyzury prowadzone sg tez w siedzibie
SIP). Konsultujg dokumenty i toczace sie postepowania, przekazujg informacje
na temat procedur obowigzujgcych w Wydziale, pomagajg wypetnia¢ wnioski,
pisac proste pisma. Przydatnos$é punktu doradczego potwierdzajg cudzoziemcy
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— 65% respondentdw wskazato go jako zrédto informacji zwigzanych z zatatwia-
niem spraw w WSC MUW. Wiekszos¢ (85%) osdb, ktére skorzystaty z pomocy
doradcow, ocenita dziatalnos¢ punktu pozytywnie.

Warto zauwazyé, ze rola osoby pracujacej w organizacji pozarzagdowej jest
czesto odmienna niz urzednika, ktdry zazwyczaj udziela podstawowych infor-
macji dotyczacych postepowania konkretnego typu. Doradca natomiast moze
poznac lepiej sytuacje danego cudzoziemca i ocenié jg bardziej catosciowo, za-
stanowic sie z nim wspdlnie, jakie sg mozliwosci i najlepsze rozwigzania w jego
sprawie. Przedstawiciele organizacji pozarzgdowych, jako instytucji niezalez-
nych od Urzedu, mogg tez niekiedy budzi¢ wiecej zaufania niz pracownicy ad-
ministracji publicznej i niwelowa¢ negatywne emocje, ktdre czasami obserwu-
je sie wsrdéd cudzoziemcdow odwiedzajgcych Urzad.

Wspotpraca miedzy pracownikami punktu doradczego i urzednikami w czasie
badania byta oceniana pozytywnie przez obydwie grupy, ktére widziaty wspél-
ny cel, jakim jest interes klientow (relacje nie zawsze jednak uktadaty sie tak
poprawnie). W opinii doradcéw dziatalnos$¢é punktu jest postrzegana przez oso-
by zatrudnione w Wydziale pozytywnie dlatego, ze stanowi czeSciowe odcigze-
nie w intensywnej pracy w sekcji informacji — jej pracownicy mogg skorzystac
ze wsparcia ttumaczeniowego doradcow czy tez skierowaé do punktu klientéw
potrzebujacych wsparcia przy wypetnianiu wniosku. Jednoczesnie pracownicy
punktu doradczego nie odczuwajg takiej presji czasu jak urzednicy i mogg prze-
znaczy¢ wiecej czasu na kontakt z klientem®2. Punkt doradczy w Urzedzie przy ul.

52 Dziatalnos¢ punktu doradczego w siedzibie WSC MUW warto odnie$¢ do rozwigzan przy-
wotanych przez jednego z przedstawicieli organizacji pozarzgdowych w zakresie prowadzenia
spraw cudzoziemcOw stosowanych m.in. w Portugalii. Opierajg sie one na pracy mediatoréw
kulturowych udzielajgcych cudzoziemcom informacji na temat procedury. Mediatorzy pocho-
dza czesto ze spotecznosci migranckich i porozumiewaja sie z klientami w jezykach uzywanych
w kraju pochodzenia. Odgrywaja tez jednak bardziej ztozong role — przeprowadzajg szczegotowy
wywiad na temat sytuacji danego cudzoziemca, doradzajac mu ewentualne rozwigzania, uczulajg
na istotne kwestie (np. terminy, niezbednos¢ danego dokumentu), jak i wyjasniajg pewne kwe-
stie, ktére moga wynikaé z wezesniejszych doswiadczen cudzoziemca (np. gotowos¢ do wreczenia
tapowki urzednikowi) lub z jego pochodzenia kulturowego. Istotne jest, by w roli mediatoréw nie
wystepowali urzednicy, ktérzy niekiedy tylko ze wzgledu na to, ze reprezentujg urzad, wzbudzaja
nieufnos¢ i dystans. Wiecej na temat rozwigzan portugalskich, w tym One-Stop-Shops — Krajo-
wych Centréw Wspierania Integracji, ktére oferujg ustugi dla cudzoziemcdéw z réznych obszaréw
w jednym miejscu zob. m.in. strona projektu ,,Europejskie doswiadczenie na polskim podwarku:
wykorzystanie lepszych praktyk organizacji pozarzadowych dla rozwoju dziatarn prowadzonych
na rzecz migrantow w Polsce” Fundacji Rozwoju ,,Oprécz Granic”, http://ed.frog.org.pl/compo-
nent/content/article/84-europejskiedoswiadczeniaportugalia.html (dostep: 13.05.2013) oraz M.
Pawlak, M. Bieniecki, Laboratoria integracji. Lekcje z doswiadczeri brytyjskich, belgijskich, kata-
loniskich i portugalskich, Caritas, Polska, Warszawa 2009, s. 56—60 (do pobrania na stronie http://
www.laboratoria-integracji.pl/, dostep: 14.05.2013).
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Dtugiej prowadzony jest w ramach projektu, jego dziatanie jest wiec z zatozenia
ograniczone czasowo. Obecnie jednak projekt prowadzony jest po raz drugi, ma
on tez charakter wieloletni, dzieki czemu doradcy wpisali sie w krajobraz instytu-
cjonalny WSC MUW (cho¢ przez pierwsze cztery miesigce 2012 roku pracownicy
SIP nie byli obecni w WSC MUW, wéwczas oczekiwano bowiem na rozstrzygnie-
cie wniosku grantowego), a informacja o mozliwosci skorzystania z ich pomocy
przekazywana jest dalej przez cudzoziemcow.

3. Dostep do informacji we wiasnej sprawie

W czasie badania klienci WSC MUW korzystali z trzech podstawowych
zrédet informacji na temat przebiegu swoich spraw: pokoju informacyjnego,
przegladu akt oraz pism otrzymywanych z Wydziatu. Na stronie internetowe;j
Urzedu widniejg tez adresy mailowe oséb, z ktérymi mozna sie bezposrednio
kontaktowa¢ w toczacych sie sprawach zwigzanych z legalizacjg pobytu. Osoby
te, reprezentujace dang sekcje zadaniowg, miaty przypisane konkretny zakres
tematyczny, np. praca, faczenie rodzin. Cudzoziemcy nie wspominali jednak
w badaniach ilo$ciowych i jakosciowych mailowego pozyskiwania informacji na
temat przebiegu postepowania.

W ciggu ostatnich kilu lat w obszarze uzyskiwania informacji we wtasnej
sprawie nastgpity istotne zmiany, m.in. w zwigzku z wprowadzeniem Elek-
tronicznego Obiegu Dokumentow (EOD). Szczegdlnie zwracali na nie uwage
urzednicy: Zanim byt ten system, jak przyszedt klient sie zapytac: ,co sie dzieje
w mojej sprawie?”, to trzeba byfo pot godziny poswiecic¢ na to, az ktos poleciat,
poszukat tych akt [sprawy], przejrzat i zobaczyt, co tam sie dzieje. W tej chwili
nasza informacja w pokoju 19. korzysta z systemu ZETO czy EOD, tzn. wcho-
dzi sobie w sprawe i ma podglgd we wszystkie dokumenty (wywiad U17). Na
dostep do informacji na temat przebiegu toczacych sie postepowan admini-
stracyjnych wptyneto tez odsuniecie inspektoréw od bezposredniego kontaktu
z klientami, co miato zapobiec wystepowaniu naciskéw w prowadzonych przez
nich sprawach. Zadanie informowania klientéw zostato przejete przez zespot
specjalizujgcy sie w tym, co wiekszo$¢ urzednikéw ocenita pozytywnie. Pracow-
nicy Wydziatu twierdzili, ze podobny rozdziat powinien zosta¢ jeszcze wzmoc-
niony: Osoby, ktore prowadzq postepowania powinny byc¢ odizolowane i po-
winny wychodzic¢ tylko na zapoznanie z aktami i na przestuchania, jeZeli chodzi
o kontakt z interesantem. Ewentualnie po umdwieniu sie telefonicznym na ja-
kies spotkanie (wywiad U9).53

3 Wiecej na temat EOD i innych zmian w organizacji pracy w WSC MUW zob. m.in. N. Klorek,
Badanie ewaluacyjne... w niniejszej publikacji.
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Mimo postrzegania przez urzednikdéw zmian w dostepie do informacji we
wiasnej sprawie jako pozytywne, nieco odmienne spostrzezenia mieli klienci
Wydziatu. Co 5. cudzoziemiec objety badaniem ankietowym uznat, ze uzyskanie
w WSC MUW zrozumiatej informacji na temat wtasnego postepowania jest trud-
ne. Zarzuty dotyczyly przede wszystkim pracy pokoju informacyjnego. Niekiedy
wigzaty sie z brakiem mozliwosci porozumienia sie w jezyku innym niz polski. Za-
zwyczaj problem polegat jednak na uzyskaniu konkretnej odpowiedzi na pytanie
dotyczace postepowania. Jak zwracali uwage pracownicy organizacji pozarzado-
wych, czasami cudzoziemcy nie mogg uzyska¢ nawet podstawowych informacji,
a klienci odwiedzajacy pokdj informacyjny sg niekiedy odsytani z niczym: Cudzo-
ziemcy przychodzq i moéwiq [im]: ,miata by¢ decyzja, ale nie ma, ze wzgledu na
koniecznos¢ przeprowadzenia dodatkowego postepowania wyjasniajgcego”. Bar-
dzo tadne zdanie, ale nie wiadomo, o co chodzi (wywiad NGO1). Do podobne;j sy-
tuacji doszto podczas badania ankietowego. Jedna z badaczek zostata poproszo-
na przez cudzoziemca o pomoc w ttumaczeniu (na jezyk angielski) jego rozmowy
w pokoju informacyjnym. Cudzoziemiec prébowat ustali¢, czy dostarczony przez
niego dokument zostat zaakceptowany przez Urzagd. Nie mdgt uzyskac informaciji,
prawdopodobnie ze wzgledu na niezeskanowanie do czasu jego wizyty w Urze-
dzie tego zatgcznika i niewprowadzenie go do systemu.

W duzej mierze trudnosci z uzyskaniem informacji w poszczegdlnych spra-
wach wynikajg z tego, ze pracownicy sekcji informacji nie znajg szczegétéw po-
stepowan, bowiem majg dostep jedynie do zasobéw EOD. Jak zauwazyt jeden
z przedstawicieli Wydziatu: Osoba, ktdra przekazuje te informacje, nie prowadzi
tego postepowania, ona nie zna od A do Z co jest w danej sprawie, nie uczestni-
czyta podczas przestuchania, nie wie, jakie sq odczucia osoby, ktéra dane przestu-
chanie przeprowadzata. Informacje, ktéra ona podaje, to mogq byc krétkie i pro-
ste informacje. Typu: na ten dzien jest termin wyznaczony na przestuchanie, w tej
sprawie musi pan dostarczy¢ taki i taki dokument (wywiad U19). Zdarza sie tez,
ze nie wszystkie dokumenty sg skanowane na biezgco: [...] czesto jest tak, Ze sq
niedotqczane pisma, no i trzeba wtedy dzwonié, pytac. A jakby byt tylko system,
to bysmy miaty my tutaj my fatwiej i ci na zapleczu tez, bo nic sie nie dzwoni i sie
nie przeszkadza, i sie nie odrywajq od swojej pracy, no ale jesli nie sq powprowa-
dzane jakies tam rzeczy, to wiadomo, ze trzeba (wywiad U11).

Pracownicy sekcji informacji dzwonig do inspektoréw prowadzgcych dane
postepowanie takze w innych sytuacjach, wymagajacych bardziej szczegdtowej
informacji. Nie zawsze jednak osoby prowadzacy postepowania mogg wygo-
spodarowac czas, niekiedy przebywajg tez na zwolnieniu czy urlopie. Dla cu-
dzoziemcow brak mozliwosci bezposredniego kontaktu z inspektorem byt po-
strzegany jako powazne utrudnienie w uzyskaniu informacji na temat swojej
sprawy. Klienci zwracali uwage na to w badaniu ankietowym, postulujgc: moz-
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liwos¢ spotkania z inspektorem prowadzqgcym sprawe, indywidualng rozmowe
(mezczyzna, Rosja) lub zwracajac uwage na brak kontaktu z inspektorem pro-
wadzgcym sprawe (mezczyzna, Indie). Na utrudniony kontakt z osobami zna-
jacymi najlepiej dane postepowanie zwracali takze uwage przedstawiciele or-
ganizacji pozarzadowych: Mij sie nie podoba, Ze jak do tego pokoju wchodzisz,
to dopiero jestes telefonicznie tgczona za posrednictwem owej recepcjonistki
w pokoju z inspektorem i inspektor nie przedstawia sie, nie dochodzi bardzo
czesto nawet, jak jest wzywany do petenta, i tez nie ujawnia informacji (wy-
wiad NGOS6).

Co wiecej, czesto osoby chcace uzyskaé informacje w konkretnej sprawie
muszg odczeka¢ w kolejce razem z tymi, ktérzy majg ogdlne, zazwyczaj mniej
ztozone pytania, niewymagajgce dostepu do systemu EOD: Teraz jest czesto
tak, Zze przychodzq ludzie z prostq sprawgq, a czekajg 20 minut, zeby spotkac sie
z urzednikiem, ktory ma dostep do systemu,; czekajg razem z osobami, ktére
przyszty po odbidr decyzji, dowiedziaty sie od kogos, ze decyzji nie ma i nie ma
tego w systemie i ze muszq is¢ do informacji; to mogtoby byc prostsze; to jest
stworzenie takiego ,lekarza pierwszego kontaktu” (wywiad NGO2).

W opinii zaréwno cudzoziemcédw, jak i przedstawicieli organizacji pozarza-
dowych niezwykle trudno uzyskac¢ informacje w innych pokojach, mimo ze
wszyscy pracownicy majg dostep do EOD. Jak zauwazyt jeden z pracownikéw
pozarzgdowych, moze to wynikaé z wewnetrznej organizacji Wydziatu: Cudzo-
ziemiec, ktéry ma napisane w pismie, Ze dzisiaj musi odebrac decyzje w pokoju
numer ten i ten, idzie do pokoju numer ten i ten, czeka w kolejce godzine po-
wiedzmy, i tam sie okazuje w tym pokoju: przepraszamy, nie ma wydanej decy-
Zji dzisiaj. On mowi: dlaczego? No nie wiem, to musi pan sobie sprawdzic |...].
Musi pan sprawdzi¢ numer swojej sprawy [...], ale to trzeba zrobic¢ na informa-
cji. I on wtedy czeka kolejny czas, wchodzi do informacji i czeka az [...] spraw-
dzg mu numer sprawy i dlaczego tej decyzji nie ma (wywiad NGO1).

Dyrekcja i kierownictwo dostrzegali pewne mankamenty w kwestii uzy-
skiwania od urzednikéw Wydziatu informacji we wtasnej sprawie: Szukamy
sSrodkdw, by to udoskonali¢. Po pierwsze, by cudzoziemiec mogt sobie sam to
sprawdzi¢. Odcigzytoby to informacje. Informacja mogtaby dziata¢ bardziej
konkretnie, bo cudzoziemiec juz by sie nie pytat: »a co jest w mojej sprawie ?«,
tylko »widze prosze pani, Ze tu jest to, to i to, czy mogtaby mi pani wyjasnic«.
Inaczej by w ogdle postawit pytanie, jakby widziat to, co sie dzieje, jakby miat
podstawowe informacje, ktére sam sobie pobierze. A nie osoba na informacji
ttumaczy mu od poczqgtku: ztozyt pan wniosek, potem wptyngt taki dokument,
taki dokument itd. (wywiad U17).

Drugim istotnym Zréodtem wiedzy we wtasnej sprawie, oprécz pokoju infor-
macyjnego, jest przeglad akt, podczas ktérego klient moze zapozna¢ sie z do-
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kumentacjg gromadzong w ramach postepowania administracyjnego. Przeglad
akt umozliwia sie klientowi na jego pisemny wniosek. Wyznacza sie termin wi-
zyty, w ktorej bierze udziat pracownik Urzedu (zazwyczaj jest to inspektor pro-
wadzgcy dang sprawe, co utatwia uzyskanie dalszych informacji w konkretnym
postepowaniu).

O mozliwosci przegladu akt cudzoziemcy sg informowani w pouczeniu prze-
kazywanym im podczas sktadania wniosku oraz w kazdym wezwaniu. Mimo to
wiekszos¢ cudzoziemcow objetych badaniem jakosciowym nie zdawata sobie
sprawy z takiej mozliwosci, a z przeglagdu akt najczesciej korzystali petnomoc-
nicy. Wynika to prawdopodobnie z tego, ze, by byt on przydatny, konieczna jest
znajomos¢ jezyka polskiego (ze wzgledu na jezyk dokumentacji), trybu poste-
powania administracyjnego i przepisow. Odnoszac sie do przeglgdu akt, pra-
cownicy organizacji pozarzgdowych zwracali takze uwage na dos¢ odlegte ter-
miny, np. w odniesieniu do daty przestuchania, natomiast wglad w akta sprawy
powinien by¢ umozliwiany cudzoziemcom bez zwtoki, ewentualnie po wczes-
niejszym telefonicznym umédwieniu sie. Jesli z jakiego$ powodu wymaga sie
formy pisemnej, cudzoziemcy powinni mie¢ w opinii pracownikéw organizacji
pozarzgdowych mozliwos¢ podpisania podobnego dokumentu w momencie
wizyty w Urzedzie.

Zrédtem informacji we wiasnej sprawie sg takze pisma kierowane do klien-
tow Wydziatu. Dzieki nim osoba, wobec ktérej toczy sie postepowanie, zosta-
je poinformowana o istotnych kwestiach zwigzanych z postepowaniem, np.
o koniecznosci uzupetnienia dokumentéw, przestuchaniu, decyzji. Kiedys sytu-
acja wygladata inaczej: [obecnie, jesli] z jakichs przyczyn w tym okresie nie ma
decyzji, to jest pismo informujqce dla strony, dlaczego nie ma tej decyzji. |...]
byt [jednak] taki okres, ze nawet pisma nie byto, no i strona teZz nie wiedziata,
co z tq sprawg (wywiad U7). Mimo pozytywnych zmian dostrzeganych przez
urzednikdw, pracownicy organizacji pozarzagdowych zgtaszali zastrzezenia co do
sposobu formutowania pism oraz zakresu informacji, ktére, wbrew zatozeniom,
niewiele wyjasniajg klientowi: Cudzoziemiec dostaje na pismie nicniewyjasnia-
jgcq informacje, ze ,,ze wzgledu na koniecznos¢ przeprowadzenia dodatkowego
postepowania wyjasniajgcego”, decyzji nie ma jeszcze. Potrzebne jest, by ktos
wyttumaczyt [mu], dlaczego cos przebiega tak a nie inaczej (wywiad NGO5).

Przedstawiciele trzeciego sektora zwracali tez uwage na skomplikowany je-
zyk, w jakim tworzone sg pisma. Powoduje to, ze cudzoziemcy niepostuguja-
cy sie jezykiem polskim muszg zazwyczaj zwrdécic sie po pomoc poza Urzedem:
Jak ja widze te wezwania, to sama mam czasem problem, zeby to przetrawic
[..]. Te wezwania [...] nie sq wystosowywane z myslq takq, Ze cudzoziemiec
sam i samodzielnie ma to zrozumied, bo raz, ze to jest po polsku, dwa, Ze to
jest wtasnie takim jezykiem, Ze jakby oczywiste jest, ze cudzoziemiec musi miec¢

166

05_Natalia_Dostep.indd 166 @ 2013-10-16 13:55:10



Dostep do informacji w WSC MUW

jakiegos pomocnika (wywiad NGO4). Pisma formutowane sg w jezyku polskim
zgodnie z obowigzkiem narzuconym przepisami dotyczgcymi jezyka urzedowe-
go. Nie uniemozliwia to jednak zawarcia w pismach fragmentéw w innych jezy-
kach, ktére wyjasniatyby cudzoziemcom najwazniejsze kwestie.

Zdarza sie tez, ze wazne informacje zawarte w piSmie gubig sie w nattoku
innych informacji i tatwo je przeoczy¢, nawet jesli sg wyrdznione, np. w spra-
wie daty przestuchania. Co wiecej, niekiedy pisma nie sg dokfadnie przygo-
towywane, co powoduje dezinformacje, np. wezwanie lub decyzja jest przy-
gotowywana na zasadzie ,kopiuj — wklej” i zawiera dane osobowe innego
cudzoziemca.

Inng kwestig, na ktérg zwracaty uwage osoby objete badaniem w kontek-
Scie dostepu do informacji we wtasnej sprawie, byt sposob kontaktowania sie
Wydziatu z klientami. W czasie badania odbywat sie on przede wszystkim dro-
g3 pocztowya. Podobna forma kontaktu powoduje, ze wazne informacje zawar-
te w pismach docierajg do cudzoziemcow niekiedy z opdznieniem, czesciowo
ze wzgledu na niedopetnienie przez klientéw obowigzku informowania o kaz-
dorazowej zmianie adresu zamieszkania (co z kolei czesto wynika z trudnosci ze
znalezieniem mieszkania czy pokoju do wynajecia). Jak zauwazyt jeden z pra-
cownikéw pozarzadowych: Zdarzaty sie bardzo niefajne historie, kiedy ktos mu-
siat opuscic Polske, bo pismo do niego nie dotarto, a gdyby dostat maila z infor-
macjg, to mogtoby sie inaczej potoczy¢ (wywiad NGO5).

Przedstawiciele trzeciego sektora powotywali sie tez na przypadki, o kto-
rych styszeli od cudzoziemcéw, kiedy to klient, wobec ktdrego toczyto sie po-
stepowanie, nie otrzymat kopii wszystkich dokumentéw podpisywanych
przez niego w Urzedzie. Przyktadem podobnej sytuacji jest nieprzekazywanie
klientom kopii protokotu przestuchania, ktéra jest sporzgdzana w jezyku pol-
skim, a ktérej tre$¢ cudzoziemiec poswiadcza podpisem. Jak zauwazyt jeden
z cudzoziemcédw, niekiedy wydanie dokumentdw we wtasnej sprawie spotyka
sie wrecz ze zdecydowang odmowa. Opowiedziat on o sytuacji, gdy popro-
sit w Urzedzie o kopie decyzji negatywnej, ktdrej nie odebrat osobiscie w wy-
znaczonym dniu, by zobaczy¢ uzasadnienie i ewentualnie napisaé¢ odwotanie:
Urzedniczka sprawdzita w komputerze i powiedziata, Zze nie wyda mi decyzji, bo
nie odebratem jej w wyznaczonym terminie [...] zaczeta na mnie krzyczed, Ze to
moj problem, ze nie przyszedtem na czas [...], Ze decyzja jest negatywna i nie
moge zrobic nic, by jg zmienic. | Ze powinienem wrdci¢ do swojego kraju, po-
starac sie o wize i wrdcic. [Jest takie nastawienie, ze] [...] zrobites cos Zle i nie
pomogq ci, a nawet ci utrudniq (mezczyzna, Izrael).

Zaréwno cudzoziemcy, jak i pracownicy pozarzadowi zwrécili ponadto uwa-
ge na kwestie zwigzane z koniecznoscig nieustannego donoszenia przez klien-
téw Wydziatu dokumentow w trakcie postepowania. Brak informacji na ten
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temat na wczesniejszych etapach (np. przed ztozeniem wniosku) sprawia, ze
procedura nie jest zrozumiata ani przejrzysta dla klientéw. Powoduje takze ko-
niecznos¢ czestego stawiennictwa w Urzedzie i zaangazowania czasowego. Jak
zauwazyta jedna z uczestniczek badania: I to ciggte donoszenie tych papierdw,
caty czas sie cos zmienia... ciggle czegos potrzebujq od ciebie. Tam na Dfugiej
to caty czas sq kolejki, oni nie mogq od razu powiedzie¢ wszystkiego tylko caty
czas czegos potrzebujg i naprawde marnujesz bardzo duzo dni, siedzgc tam
(kobieta, Ukraina). Co wiecej: Osoby przyjmujgce wnioski wymagajq niekiedy
dokumentdw innych niz te, ktore przewiduje ustawa (kobieta, Wietnam). Nie-
ktére z nich sg dos¢ zaskakujgce w opinii klientéw — jeden z nich zostat popro-
szony o zatgczenie biletu lotniczego z kraju pochodzenia, na co nie mégt by¢
w zaden sposdb przygotowany. Ponadto zdarza sie, ze klienci sg proszeni o do-
starczenie tych samych dokumentéw: Dla mnie najgorszym problemem jest to,
ze oni po prostu bardzo czesto gubig nasze dokumenty, musimy potem is¢ do
Urzedu i donosic¢ doktadnie to samo. To sie zdarza naprawde czesto, i mi i moim
znajomym. To jest marnowanie naszego czasu (mezczyzna, Turcja)®.

Inng kwestig, na ktdrg warto zwrdci¢ uwage w kontekscie toczacych sie po-
stepowan, posrednio zwigzang z dostepem do informacji, jest fakt upublicz-
niania w siedzibie Urzedu danych osobowych oséb, wobec ktérych toczg sie
postepowania. W czasie badania harmonogramy przestuchan umieszczone na
drzwiach pomieszczen zawieraty wiele danych naruszajgcych prywatnosc klien-
téw, m.in. imiona i nazwiska, daty urodzenia i obywatelstwo.

Na podstawie badania ewaluacyjnego WSC MUW mozna przedstawi¢ re-
komendacje majgce na celu zwiekszenie mozliwosci uzyskania informacji we
wtasnej sprawie. Nalezy poprawi¢ dostep klientéw do informacji w jezykach
innych niz polski. Dotyczy to zaréwno komunikacji ustnej w Urzedzie, jak
i pism kierowanych do oséb, wobec ktdrych toczg sie postepowania. Ponadto
nalezy wprowadzi¢ zmiany w jezyku stosowanym w pismach, tak by pomdc
klientom zrozumieé przekazywane informacje (np. zawarcie wskazéwek w od-
niesieniu do dokumentéw koniecznych do doniesienia, czym jest dany doku-
ment, gdzie i jak go uzyskac). Dzieki temu cudzoziemcy bedg mieli wieksze
szanse na dopetnienie wymogdw stawianych przez Wydziat. Konieczne jest tak-
ze nieodptatne przekazywanie klientom Wydziatu kopii kazdego dokumentu,
ktéry podpisujg, w tym kopii protokotu przestuchania.

Ponadto rekomenduje sie zwiekszenie dostepu do uzyskiwanych od pra-
cownikéw rzetelnych i kompletnych informacji na temat toczacych sie po-
stepowan w siedzibie Urzedu. Kluczowe jest ograniczenie sytuacji, gdy klient

% Wiecej na temat postepowan administracyjnych pod katem wymaganych dokumentéw
zob. N. Klorek, Funkcjonowanie... w niniejszej publikacji.
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nie otrzymuje wyczerpujgcej odpowiedzi w swojej sprawie. Nalezy rozwazy¢
zwiekszenie mozliwosci wykorzystania systemu EOD, by umozliwiat on pod-
glad bardziej ztozonych kwestii niz dotychczas (np. przez umieszczanie w nim
notatek inspektorow prowadzgcych postepowania), bgdz zwiekszy¢é mozliwosci
kontaktowania sie z inspektorami przez pracownikéw udzielajgcych informacji.
Ponadto pracownicy pozarzadowi postulowali dalszg specjalizacje w sekcji in-
formacji przez rozdzielenie stanowisk dla klientéw, ktérzy chcg uzyskac infor-
macje ogdlng oraz dla tych, ktérzy majg pytanie w konkretnej sprawie prowa-
dzonej w WSC MUW.

Nalezy nagtosni¢ takze moiliwos¢ korzystania z zapytania mailowego
(w jezyku polskim, angielskimi i rosyjskim) oraz przegladu akt (m.in. przez
umieszczenie przejrzystej informacji na ten temat na stronie internetowej Wy-
dziatu). Wskazane jest ponadto uproszczenie procedury przegladu akt (np. mai-
lowe lub telefoniczne zgtoszenie potrzeby skorzystania z niego wraz z ewen-
tualnym uzupetnieniem dokumentacji papierowej podczas przegladu) oraz
umozliwienie skrécenia termindw oczekiwania na niego.

Ponadto rekomenduje sie wprowadzenie innych form kontaktu z klienta-
mi, towarzyszacych korespondencji prowadzonej drogg pocztowa. Zwieksze-
nie liczby kontaktow telefonicznych oraz prowadzenie czesci kontaktéw droga
mailowga pozwoli na szybsze dotarcie z informacjg do klientéw. Korespondencja
mailowa jest najszybszg droga przekazywania cudzoziemcowi informacji o ko-
niecznych uzupetnieniach dokumentdéw czy innych istotnych aspektach zwigza-
nych z postepowaniem, pozwalajgca takze zweryfikowac szybko, czy informacja
dotarta do adresata. Z perspektywy Urzedu komunikacja mailowa podniostaby
efektywnos¢ pracy. Cho¢ pozornie doktada ona pracy urzednikowi, zmniejszy
prawdopodobnie konieczno$¢ wysytania kolejnych pism do klientow. Ponad-
to sporzadzanie wiadomosci mailowej mogtyby opierac sie na wykorzystaniu
szablonu (podobnie jak jest w przypadku pism z wezwaniem do uzupetnienia
dokumentdéw, stawiennictwa w Urzedzie czy z decyzjg). Sam klient mdogtby wy-
razac¢ zgode na komunikacje mailowg w momencie sktadania wniosku.

Rekomenduje sie ponadto umozliwienie osobom, wobec ktérych toczg sie
postepowania w WSC MUW, samodzielnego wgladu w przebieg sprawy w try-
bie on-line. Wskazane jest, by cudzoziemcy mieli dostep do wszystkich doku-
mentéw zwigzanych z ich postepowaniami (ktére i tak sg skanowane na po-
trzeby EOD) oraz do protokotéw z przestuchan.

4. Podsumowanie

Wiekszos¢ grup objetych badaniem ewaluacyjnym (cudzoziemcy, urzednicy
i pracownicy organizacji pozarzgdowych) dostrzegata pozytywne zmiany w do-
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stepie do informacji ogdlnej w WSC MUW, m.in. dzieki utworzeniu sekcji spe-
cjalizujacej sie w udzielaniu informacji na temat procedur i licznym zrédtom in-
formacji udostepnianym przez Urzad. Jednoczesnie zwracano uwage na wiele
obszaréw wymagajgcych dopracowania. Na podstawie badania mozna wysnu¢
whniosek, ze mozliwos¢ samodzielnego zatatwienia sprawy w WSC MUW ma
osoba dobrze znajgca jezyk polski, zaradna i zdeterminowana, by dotrzeé do
informacji, zaréwno w kwestiach ogdlnych, jak i we wtasnej sprawie. Wynika to
m.in. z ograniczonych mozliwosci uzyskania od pracownikéw informacji w je-
zyku innym niz polski, niekompetencji urzednikéw i braku standaryzacji infor-
macji, skomplikowanego jezyka, w jakim tworzone sg materiaty informacyjne,
nieprzejrzystej strony internetowej, trudnosci w dodzwonieniu sie na infolinie
czy niezrozumiatych dla przecietnego odbiorcy pism kierowanych do klientow
Wydziatu. W zwigzku z opisanymi trudnosciami nalezy podjgé dziatania zmie-
rzajace do tego, by zapewnic klientom WSC MUW dostep do informacji nie-
zaleznie od znajomosci jezyka polskiego oraz wiedzy dotyczacej postepowan
administracyjnych prowadzonych przez Wydziat, tak by zmniejszyé konieczno$¢
poszukiwania przez cudzoziemcdw pomocy na zewnatrz.
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ZALACZNIK NR 1 - Lista zakodowanych wywiadéw

Typ wywiadu Kod wywiadu
WSC MUW — Oddziat Legalizacji Pobytu | Wywiad Ul
WSC MUW - Oddziat Legalizacji Pobytu | Wywiad U2
WSC MUW - Oddziat Legalizacji Pobytu | Wywiad U3
WSC MUW - Oddziat Legalizacji Pobytu | Wywiad U4
WSC MUW - Oddziat Legalizacji Pobytu Il Wywiad U5
WSC MUW - Oddziat Legalizacji Pobytu Il Wywiad U6
WSC MUW — Oddziat Legalizacji Pobytu Il Wywiad U7
WSC MUW - Oddziat Legalizacji Pobytu Il Wywiad U8
WSC MUW — Oddziat Legalizacji Pobytu Il Wywiad U9
WSC MUW - Oddziat Legalizacji Pobytu Il Wywiad U10
WSC MUW - Oddziat Legalizacji Pobytu Il Wywiad U11
WSC MUW - Oddziat Legalizacji Pobytu Il Wywiad U12
WSC MUW - Oddziat Realizacji Decyzji Wywiad U13
WSC MUW — Oddziat Realizacji Decyzji Wywiad U14
WSC MUW - Oddziat Realizacji Decyzji Wywiad U15
WSC MUW - Oddziat Realizacji Decyzji Wywiad U16
WSC MUW - Dyrekcja i kierownictwo Wywiad U17
WSC MUW - Dyrekcja i kierownictwo Wywiad U18®
WSC MUW - Dyrekcja i kierownictwo Wywiad U19
WSC MUW - Dyrekcja i kierownictwo Wywiad U20
Pracownik organizacji pozarzgdowej Wywiad NGO1
Pracownik organizacji pozarzagdowej Wywiad NGO2
Pracownik organizacji pozarzagdowe;j Wywiad NGO3
Pracownik organizacji pozarzgdowej Wywiad NGO4
Pracownik organizacji pozarzadowej Wywiad NGO5
Pracownik organizacji pozarzgdowej Wywiad NGO6
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ZALACZNIK NR 2 — Standardy obstugi klienta w Wydziale Spraw Cudzoziemcéw
Mazowieckiego Urzedu Wojewddzkiego

ZASADY OGOLNE

e Standardy obstugi Klienta obejmujgce prawa i obowigzki pracownikéw
i Klientéw Wydziatu Spraw Cudzoziemcédw w Mazowieckim Urzedzie Woje-
waédzkim sg jawne i ogélnie dostepne.

e Odpowiedzialno$¢ za monitoring przestrzegania Standardéw Obstugi Klien-
ta w Wydziale Spraw Cudzoziemcéw w Mazowieckim Urzedzie Wojewddz-
kim spoczywa na nas samych, wspotpracownikach oraz przetozonym.

e Obstuga Klientow jest bezptatna. Préba wreczenia lub wreczenie korzysci
majatkowej jest przestepstwem regulowanym przez Kodeks Karny. Optaty
za ustugi realizowane przez Wydziat Spraw Cudzoziemcéw regulowane s3
przez odrebne ustawy.

e Pochwaly i skargi dotyczace pracownikéw Wydziatu Spraw Cudzoziemcéw
w Mazowieckim Urzedzie Wojewddzkim przyjmowane sg w formie pisemne;j.

e Wszelkie dane osobowe oraz informacje dotyczace Klientéw i prowadzo-
nych postepowan sg chronione i podlegajg Ustawie o Ochronie Danych
Osobowych. Informacje dotyczgce danej sprawy przekazywane sg wytgcz-
nie stronie lub ustanowionemu przez strone petnomocnikowi.

PRAWA | OBOWIAZKI PRACOWNIKA WYDZIALU SPRAW CUDZOZIEMCOW

MAZOWIECKIEGO URZEDU WOJEWODZKIEGO

e ZASADA PIERWSZENSTWA OBStUGI KLIENTA
Obowigzkiem pracownika jest w pierwszej kolejnosci obstuga Klienta
a w dalszej kolejnosci wykonywanie innej pracy biurowe;j.

e ZASADA RZETELNEJ INFORMACII
Kazdy pracownik ma obowigzek udzielenia Klientowi rzetelnej i wyczerpuja-
cej informacji zgodnej ze stanem faktycznym i prawnym.

e ZASADA INDYWIDUALNEGO PODEJSCIA DO KAZDEGO KLIENTA
Kazdy pracownik dokfada wszelkich staran aby obstuga ukierunkowana byta
na indywidualne potrzeby kazdego Klienta i aby prowadzone postepowanie,
w tym zebranie catosci materiatu dowodowego, zakonczyto sie w najkrot-
szym mozliwym terminie, zgodnym z Kodeksem Postepowania Administra-
cyjnego.

e ZASADA SZACUNKU
Kazdy pracownik zobowigzany jest odnosi¢ sie z szacunkiem, bez uprzedzen,
z poszanowaniem odmiennosci kulturowej i godnosci osobistej do Klientéw
Urzedu, a takze do innych pracownikéw Urzedu.

e ZASADA SUMIENNOSCI | RZETELNOSCI
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Obowigzkiem kazdego pracownika jest sumienne i rzetelne wykonywanie
swoich obowigzkéw. Pracownik ponosi petng odpowiedzialnos¢ za jakos$é
wykonywanej przez siebie pracy, zgodnie z Kodeksem Etyki Stuzby Cywilnej.
e ZASADA PODNOSZENIA KOMPETENCII
Obowigzkiem kazdego pracownika jest pogtebianie wiedzy i podnoszenie
swoich kwalifikacji w zakresie pracy zawodowej.
e ZASADA POSZANOWANIA PRYWATNOSCI
Pracownik prowadzi postepowanie w sposdb zapewniajgcy Klientowi poszano-
wanie jego prywatnosci przy uwzglednieniu dostepnych warunkéw lokalowych.
e ZASADA PRAWORZADNOSCI
Kazdy pracownik wykonuje swoje obowigzki na podstawie i w ramach obo-
wigzujgcego prawa. Prowadzenie czynnosci, w tym wywiaddéw srodowisko-
wych i przestuchan, odbywa sie w granicach uzasadnionych podstawg praw-
na prowadzonego postepowania.

PRAWA | OBOWIAZKI KLIENTA KORZYSTAJACEGO Z UStUG WYDZIALU SPRAW

CUDZOZIEMCOW MAZOWIECKIEGO URZEDU WOJEWODZKIEGO

e ZASADA PRAWDZIWOSCI INFORMACII
Klient ma prawo do uzyskania z odpowiedniej komérki Wydziatu Spraw Cu-
dzoziemcow w Mazowieckim Urzedzie Wojewddzkim rzetelnej i wyczerpu-
jacej informacji zgodnej ze stanem faktycznym i prawnym.

e ZASADA SZACUNKU
Kazdy Klient zobowigzany jest odnosié sie z szacunkiem, bez uprzedzen,
z poszanowaniem odmiennosci kulturowej i godnosci osobistej do pracow-
nikéw Urzedu oraz wykonywanej przez nich pracy, a takze do innych Klien-
téw Urzedu.

e ZASADA POPRAWNOSCI DOKUMENTOW
Kazdy Klient zobowigzany jest do sktadania poprawnie i czytelnie wypetnio-
nego wniosku wraz z kompletem wymaganych dokumentéw.

e ZASADA TERMINOWOSCI
Kazdy Klient w celu sprawnego prowadzenia postepowania zobowigzany
jest do przestrzegania termindéw wyznaczanych przez Urzad.

e ZASADA PRAWDZIWOSCI INFORMACII
Kazdy Klient zobowigzany jest do podawania informacji zgodnych ze stanem
faktycznym. Sktadanie fatszywych zeznan jest przestepstwem regulowanym
przez Kodek Karny.

e ZASADA KOMUNIKACJI W JEZYKU POLSKIM
Postepowania administracyjne w Wydziale Spraw Cudzoziemcéw Mazowie-
ckiego Urzedu Wojewddzkiego prowadzone sg w jezyku polskim. Mozliwe
jest rowniez pozyskanie informacji w jezyku angielskim lub rosyjskim.
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