Oset Tomasz Pakos¢ dnia 09.06.2021

Radny Miasta Pako$¢

Przewodniczacy Rady Miejskiej
w Pakosci

Interpelacja

w sprawie: Jakosci obstugi interesantow w Urzedzie Miasta Pakos¢

W zwigzku ze ztagodzeniem ograniczen zwigzanych § 13 Rozporzadzenia Rady
Ministrow z dnia 19 kwietnia 2020 r. w sprawie ustanowienia okreslonych ograniczen,
nakazow i zakazow w zwigzku z wystgpieniem stanu epidemii (Dz. U. poz. 697)
wprowadzajgcych ograniczenia zwigzane z obstugg klientéw przez Urzad Miejski w Pakosci
zwracam sie z zapytaniem kiedy Urzad Miasta w Pakosci planuje powrdét do obstugi klientow
w tradycyjnej formie.

Najwazniejszymi czynnikami, wptywajgcymi na jakos¢ obstugi interesantéw oproécz
terminowosci zatatwienia sprawy, uprzejmosci i kultury osobistej obstugujacego ich urzednika,
jest przede wszystkim komunikatywnos¢ urzednika u ktérego zatatwiajg sie sprawe, poniewaz
przekazywanie informacji w sposéb osobisty, komunikatywny i klarowny ma ogromny wptyw
na jakos¢ bezposrednich relacji klient-urzednik.

Do mnie jako Radnego docieraja skargi mieszkaricow na prawidtowa prace Biura
Obstugi Interesanta w Urzedzie Miasta w Pakosci, gdzie nie udziela sie jasnych, zrozumiatych
i wyczerpujacych informacji klientom. Mieszkaricy najwigkszg uwage zwracajg na zachowanie
pracownikéw oraz szybkos¢ rozpatrywania spraw. Najwiecej skarg jest na dziat ewidencji
ludnosci, wydawania dowoddw osobistych, aktéw urodzenia, zgonow.

Nie brakuje takze uwag, wyrazanych przez pracownikéw urzedu na negatywne
nastawienie klientéw do Urzedu, bedgce wynikiem negatywnego sposobu zatatwienia sprawy
danego klienta przez konkretnego urzednika, braku uprzejmosci obstugujacego urzednika,
braku urzednika w biurze czy budynku urzedu w godzinach pracy, czy tez po prostu ztego
nastroju pracownika.
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Pakos¢, 22 czerwca 2021 r.

0KS.0003.12.2021
Pan
Tomasz Oset
Radny Rady Miejskiej w Pakosci

W odpowiedzi na Pana interpelacje z dnia 9 czerwca 2021 r., w ktdrej sygnalizuje Pan
niewtasciwa obstuge i funkcjonowanie Urzedu Miejskiego w Pakosci na wskazanych stanowiskach
pracy, wyjasniam ponizej co nastepuje.

Sytuacja pandemiczna, z ktdrg przyszto wszystkim nam sie zmierzy¢ poczawszy od marca 2020
r. zmienita dotychczasowe zwyczaje i funkcjonowanie wigkszosci firm i instytucji. Dziatalno$é¢ wielu
branz ulegta ograniczeniu lub catkowitemu zamknieciu. W tych trudnych pandemicznych miesigcach
zmianie ulegta rowniez forma obstugi klientow Urzedu Miejskiego w Pakosci. W trosce
0 bezpieczenistwo i zdrowie zaréwno klientdw jednostki, jak i pracownikéw Urzedu, wprowadzono
szereg Srodkéw zaradczych, ktére umozliwiaty skuteczng i bezpieczng obstuge klientéw w budynku
ratusza. Z zachowaniem wszystkich wymogdéw sanitarnych wydzielone zostato stanowisko obstugi
klienta, w ktdrym obstugiwane jednoczesnie byty dwie osoby. Szereg spraw zatatwianych byto
telefonicznie lub za posrednictwem poczty email i Elektronicznej Platformy Ustug Administracji
Publicznej (ePUAP). Podstawg prawng wprowadzenia takich zmian organizacyjnych byt dwczesny
przepis & 13 rozporzadzenia Rady Ministréw z dnia 31 marca 2020 r. w sprawie ustanowienia
okre$lonych ograniczenn, nakazéw i zakazéw w zwigzku z wystgpieniem stanu epidemii
(Dz. U. z 2020 r., poz. 566), zgodnie z ktdrym wykonywanie zadan przez urzad administracji publicznej
lub jednostke organizacyjng wykonujgcg zadania o charakterze publicznym, moze podlegaé
ograniczeniu polegajgcym na wykonywaniu:

1) wytgcznie zadan niezbednych do zapewnienia pomocy obywatelom;
2) okreslonych zadan przez ten urzad lub jednostke w sposdb wytgczajgcy bezposrednig obstuge
interesantow.

W obecnie obowigzujgcym stanie prawnym, zgodnie z § 21 ust.1 rozporzadzenia Rady Ministréw z dnia
6 maja 2020 r. w sprawie ustanowienia okreslonych ograniczeri, nakazéw i zakazéw w zwigzku
z wystagpieniem stanu epidemii (Dz. U. z 2021 r., poz.861), do dnia 31 sierpnia 2021 r. wykonywanie
zadan przez urzad administracji publicznej lub jednostke organizacyjng wykonujacg zadania
o charakterze publicznym moze podlegac ograniczeniu polegajagcym na wykonywaniu wytgcznie zadan
niezbednych do zapewnienia pomocy obywatelom.

Przypomnie¢ przy tym nalezy, ze pomimo przytoczonych wyzej mozliwosci prawnych,
z ktérych w znacznie szerszym zakresie niz pakoski Urzad skorzystato szereg osciennych instytucji
publicznych, Urzad Miejski w Pakosci na zadnym etapie realizacji postanowiert ww. rozporzadzen nie
wykluczyt bezpoéredniego kontaktu z klientami ani nie ograniczyt zatatwiania spraw, do tzw. zadan
niezbednych. Starat sie natomiast rozpatrywa¢, zgodnie z ustawowymi terminami, wszystkie sprawy
wptywajace do Urzedu, w tym réwniez te wnoszone przez mieszkaricéw innych gmin. Podkreslenia
wymaga fakt, ze w tym czasie nie odnotowano zadnej skargi na dziatania Urzedu i jej pracownikow.
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Przeciwnie bardzo czesto klienci pakoskiego ratusza w przychylnych stowach wypowiadali sie
nt. jakosci i sprawnosci prowadzonej obstug

Dla zobrazowania zakresu wykonanych w tym czasie dziatart w ramach ewidencji ludnosci oraz
Urzedu Stanu Cywilnego przytoczy¢ mozna nastepujgce liczby. Urzad Stanu Cywilnego w okresie od
wprowadzenia stanu epidemii do dnia dzisiejszego obstuzyt ponad 640 klientéw, ktérzy tylko
i wytgcznie wnioskowali o wydanie odpiséw aktéw stanu cywilnego, w efekcie wydanych zostato ponad
1300 odpiséw aktéw, w tym skréconych, zupetnych i wielojezycznych. Ponadto zarejestrowanych
zostato ponad 80 zgondw, 13 uznan ojcostwa, udzielono 10 $lubdw cywilnych, w tym jeden odbyt sie w
plenerze oraz zarejestrowano jedno urodzenie dziecka. Na biezgco uzupetniana jest Baza Ustug Stanu
Cywilnego poprzez m.in. migracje aktéw, dodawanie wzmianek i przypiskow przy aktach, dzieki czemu
mozliwy jest odbiér aktu w dowolnym Urzedzie Stanu Cywilnego w Polsce. Liczba tych czynnosci
wyniosta ponad 1300 facznie. W przypadku stanowiska ds. ewidencji ludnosci w rozpatrywanym czasie
wydanych zostato ponad 500 dowoddw osobistych, natomiast uniewazniono ponad 150 dowodow
osobistych. Od poczatku 2021 r. podczas procedury wydawania dowoddw uruchamiano jego warstwe
elektroniczng, nadajac kody PIN przy bezposrednim kontakcie klient-urzednik. W okresie pandemii
nieprzerwanie prowadzano sprawy zwigzane z zameldowaniem oraz wymeldowaniem w miejscu
pobytu statego lub czasowego obywateli Polski jak i réwniez cudzoziemcéw (ponad 360 oséb
zameldowanych na pobyt staty i czasowy) Na biezaco, bez zbednej zwtoki wydawano zaswiadczenia na
whniosek interesanta o zameldowaniu oraz wymeldowaniu w danym lokalu. Ponadto w sposob
nieprzerwany prowadzono procedury zwigzane z wymeldowaniem decyzjg administracyjna.

W odniesieniu do Pana uwagi co do sprawnosci wydawania np. odpiséw aktéw stwierdzi¢
nalezy, ze proces wydania odpisu miesci sie w przedziale 30 minut, ktory jest przewidziany w katalogu
czynnosci okreSlonych przez Ministerstwo Spraw Wewnetrznych i Administracji. Co wiecej, na ogot
wydanie odpisu zajmuje w tut. Urzedzie do 10 minut, jezeli ten akt znajduje sie Bazie Ustug Stanu
Cywilnego. Jezeli dany akt nie znajduje sie w rejestrze stanu cywilnego wéwczas nalezy zleci¢ jego
migracje do wtasciwego urzedu stanu cywilnego. Przewidywany okres migracji aktu wynosi od 7-10
dni, przy czym w uzasadnionych przypadkach mozliwe jest skrocenie czasu oczekiwania
na wprowadzenie aktu do systemu i wydanie go klientowi.

Konkludujac, zbyt daleko posunieta ogélnos¢ przedstawionych w Pana interpelacji zarzutéw,
nie poparta konkretnymi przyktadami nie pozwala w sposéb jednoznaczny zajg¢ stanowiska
w zgtoszonej przez Pana sprawie. Natomiast w $wietle przedstawionych powyzej okolicznosci
sformutowania zawarte w interpelacji z pewnoscig mogtyby by¢ potraktowane jako krzywdzgca opinia
o pracy urzednikéw pakoskiego ratusza, z ktérg zdecydowanie nie moge si¢ zgodzi¢. Przypomniec
bowiem nalezy, iz w Urzedzie nie odnotowano zadnej skargi na czynnosci wykonywane przez
urzednikéw we wskazanym przez Pana czasie i zakresie. Oczywiscie zdaje sobie sprawe, ze nie kazda
negatywna ocena dziatalnosci Urzedu i jego pracownikdw skutkuje jednoczesnie wniesieniem skargi
przez klienta. Stad tez mimo wszystko Pana uwagi traktujemy bardzo powaznie i z pewnoscig stanowic
beda bodziec do weryfikacji i usprawnienia sposobu zatatwiania spraw przez Urzad Miejski w Pakosci.
Wierzymy jednoczeénie, ze ta krytyczna ocena zawarta w przedmiotowej interpelacji jest wytacznie
wynikiem Pana troski o zapewnienie jeszcze wyzszego poziomu obstugi interesantéw pakoskiego
ratusza.
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