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Paszport raz! Urzad szybkiej obstugi w Tbilisi
2013-11-29

10:15 - skromna ceremonia s$lubna, 10:30 - odbieramy paszporty, 10:45 - rejestrujemy wspdina firme.
Trzeba jeszcze wyptaci¢ pieniadze z bankomatu na podréz poslubna - spokojnie, zdazymy do 11:00. To
hipotetyczny, ale dzieki najnowszym udogodnieniom, catkiem realny scenariusz pierwszego wspdlnego
dnia zycia nowozencow z Thilisi.

W 2012 r. Nika Gilauri, 6wczesny premier Gruzji, powiedziat: ,,Mieszkancy potrzebujg ustug i nie
obchodzi ich, czy swiadczg je wtadze panstwowe, czy lokalne. Chodzenie od okienka do okienka
jest meczace i zagmatwane". Tym zdaniem Gilauri podsumowat gtéwne zatozenie projektu,
ktéry miat zrewolucjonizowac ustugi publiczne najpierw w stolicy, a pézniej w catej Gruzji.

Pora na reformy byta najwyzsza. Jeszcze dekade temu, niechlubnymi znakami rozpoznawczymi
Gruzji byty szalejgca korupcja i problemy z uzyskaniem podstawowych ustug i Swiadczeh w
nadmiernie rozbudowanym aparacie administracyjnym. Zatozenie firmy byto juz nie lada
wyczynem i wymagato sporego budzetu na tapéwki. Ten stan rzeczy potwierdzaty oficjalne
badania. W 2003 r., kiedy wybuchta Rewolucja Réz, w rankingu fatwosci prowadzenia intereséw,
Gruzja uplasowata sie na 137 miejscu liczacej 153 pozycji listy. Uzasadnienie: urzednicza
obstrukcja i korupcja. Porewolucyjne gruzihskie wtadze postanowity rozpoczgé¢ walke z
rodzimym urzedniczym molochem. Jednym z pierwszych posunie¢ byto ograniczenie liczby
urzednikéw panstwowych o jedna trzecig: z trzystu do stu tysiecy. Tym, ktérzy zostali na
stanowiskach, podniesiono gtodowe do tego czasu pensje, aby ograniczy¢ tapdwkarstwo.

Po pierwszych sukcesach, przyszta pora na dalsze dziatania i wtedy Gruzini wykazali
sie prawdziwg innowacyjnoscig. Uznali, ze idea ,jednego okienka", ktérg doktadnie zbadali
odwiedzajac rozmaite wdrazajgce jg instytucje na catym Swiecie, to juz przezytek. Na dtuzsza
mete okazuje sie, ze kazda instytucja otwiera swoje ,jedno okienko". Kiedy wiec odwiedzi¢
trzeba kilka urzedéw miejskich i panstwowych, a przy okazji np. wybra¢ pienigdze z banku, to
stania w kolejkach nie jest wcale duzo mniej. Dlaczego wiec jeszcze bardziej nie utatwi¢ zycia
mieszkahcom Tbilisi? - pomysleli urzednicy. Przeciez przecietnego obywatela - jak podsumowat
premier - zupetnie nie obchodzi, jak instytucja wydaje dany papierek i dlaczego. Chce dosta¢
wszystkie zaswiadczenia w jednym miejscu i to jak najszybciej.

Tak w 2005 r. powstata idea utworzenia Public Service Halls, czyli Sal Ustug Publicznych -
~wszechurzedéw" zatatwiajgcych wszelkie mozliwe ,papierkowe" sprawy bez wzgledu na to, w
czyjej kompetencji sie znajduja.

Jak wyglada praca takiego urzedu ,kilka w jednym"? Zaraz po przestapieniu progu budynku,
klienta witajg konsultanci, ktérzy po szybkim zapoznaniu sie ze sprawg, kierujg go do jednej
z trzech czesci hali obstugi. Najprostsze sprawy zatatwiamy w czesci samoobstugowej. To tutaj
mozna samemu zrobi¢ sobie biometryczne zdjecie do paszportu, uzyska¢ automatyczne
potwierdzenie rejestracji firmy, czy tez przela¢ lub wyptaci¢ pienigdze. Te ostatnie ustugi
Swiadczone sg przez Narodowy Bank Gruzji, ktéry z entuzjazmem wigczyt sie w projekt
utatwiania zycia mieszkahcom stolicy.

Jezeli sprawa jest stosunkowo prosta, wymaga jednak asysty urzednika, klient kierowany jest do
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okienek ustug szybkich. Czas trwania obstugi w tej czesci urzedu szacowany jest na okoto 5
minut. To tu mozemy odebrac¢ gotowy paszport lub dowéd, decyzje o rejestracji, czy legalizacji
firmy itd.

Sprawy, ktére wymagaja dtuzej pracy urzednika, zatatwiane sg w ostatniej czesci hali,
gdzie sktadane sg np. wnioski paszportowe i dowodowe. Mozna tam tez poprosi¢ o dokumenty
archiwalne, czy ztozy¢ podanie o rejestracje firmy.

Taki precyzyjny podziat pracy pozwala unikng¢ dtugich i chaotycznych kolejek, skréci¢ czas
oczekiwania na obstuge i uporzgdkowac realizowane procesy. Specyfika tego dostepnego
dla wszystkich obywateli miejsca pozwala tez praktycznie wykluczy¢ wszelkie proby wreczania
i przyjmowania tapéwek. Oczywiscie caty system pracy Sali Ustug Publicznych jest
monitorowany i organizowany komputerowo.

Przeprowadzone w kilka miesiecy po otwarciu instytucji badania wykazaty, ze system dziata na
pigtke. Poziom satysfakcji klientéw wzrést z ledwo 10%, do zaskakujgcych 92%. Respondenci
podkreslali, ze wszystkie realizowane ustugi sg catkowicie bezptatne, a urzednicy bezstronni i
profesjonalni.

Odniesiony w Thbilisi sukces zostat dostrzezony poza granicami Gruzji. Sale Ustug Publicznych
odwiedzito juz ponad 700 delegacji z 50 panstw catego Swiata. Wielu delegatéw wyjezdza
z silnym postanowieniem wdrozenia podobnych zmian na wtasnym podwérku, a Gruzini puchng
z uzasadnionej dumy. W koncu taki przyjazny klientowi konglomerat ustugowy to w 100%
wynalazek gruzinski, ktéry - jak wida¢ - ma szanse zosta¢ waznym produktem eksportowym.
Miedzynarodowe uznanie dla gruzihskiej rewolucji ustugowej znalazto tez wyraz w licznych
nagrodach i wyréznieniach. Bank Swiatowy uznat Gruzindéw za najbardziej innowacyjnych
reformatoréw ostatnich 8 lat, a Europejski Bank Rozbudowy i Rozwoju przyznat im najwyzsze
pozycje w réznych kategoriach rankingu Life in Transition.

Z innowacyjnym podejsciem do sSwiadczonych ustug, perfekcyjnie wspoétgra supernowoczesny
projekt budynku, w ktérym zlokalizowana jest Sala Ustug Publicznych. Centralny szklany blok
mieszczacy gtdwng hale ustugowg, otacza siedem mniejszych prostopadtosciennych form.
Kazdy blok przykryty jest swoim wtasnym dachem przypominajacy lekko zwiniety ptatek kwiatu.
Catos¢ robigcego ogromne wrazenie gmachu, odbija sie w wodach pobliskiej rzeki Kury.
Budynek autorstwa wtoskich architektéw Massimiliano i Doriany Fuksa doskonale harmonizuje z
otoczeniem. Architekci zadbali tez o to, aby klienci czuli sie dobrze wewnatrz budynku:
odpowiednio podzielona przestrzen, wygodne siedziska i przestronnos¢ hali gtéwnej pozwalaja
unikng¢ nieporzadku i hatasu.

Wychodzgc z zatozenia, ze sukces nalezy pomnazad, Gruzini zaczeli wdrazac projekt tworzenia
konglomeratéw ustugowych w innych miastach kraju. Instytucje takie powstaty juz w Batumi,
Rustavi, Mestia, Kutaisi i oSmiu innych miastach Gruzji. tgcznie oferujg okoto 300 réznych
rodzajow ustug i obstugujg okoto 1800 osdb dziennie. Wiele z nich, jak chociazby Sala Ustug
Publicznych w Batumi, moze pochwali¢ sie réwniez ciekawg i nowoczesng architektura.

To jednak nie koniec administracyjnej rewolucji w Gruzji. Juz z konhcem 2013 r., aby odebracd
nowy dowdd lub paszport nie trzeba bedzie nawet wchodzi¢ do budynku Sali Ustug Publicznych.
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Wystarczy do niego podjechac i odebra¢ dokument przez specjalne okienko, jak hamburgera lub
paczuszke frytek... Bedzie ekspresowo, jak w barze szybkiej obstugi. Miejmy jednak nadzieje, ze
jakos¢ ustug pozostanie na poziomie eleganckiej restauracji!
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