ANALIZA PROCESOW ADMINISTRACYJNYCH
ORAZ OBStUGI KLIENTA W URZEDZIE MIEJSKI
W GDANSKU W 2020 R.

Opracowanie WYDZIAL POLITYKI GOSPODARCZEJ



Decyzje administracyjne

Wydane z upowaznienia PMG w sSwietle przepisow KPA, ordynacji podatkowej oraz innych przepisow prawa

Liczba decyzji administracyjnych wydanych w 2020 r. byta wyraznie nizsza niz w poprzednich

latach.

W 2020 r. w Urzedzie Miejskim | miejskich jednostkach wydano 46/ 158 decyzji, co oznacza

spadek 0 128 899 decyzji w stosunku do roku poprzedniego (-22% r./r.).

W 2020 r. spadek liczby wydanych decyzji administracyjnych odnotowano przede wszystkim w
Gdanskim Centrum Swiadczen (-52 051 decyzji: -42% r./r.), Wydziale Skarbu (-39 534 decyzji;
-99,5% r./r.) i w Wydziale Komunikacji (-30 570 decyzji; -20% r./r.).




Decyzje administracyjne

wydane w latach 2014-2020

Decyzje administracyjne wydane z upowaznienia Prezydenta Miasta Gdanska w latach 2014-2020
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NAJCZESCIEJ WYDAWANE

decyzje administracyjne w 2020 .

pozostate decyzje, 120 608, 26%

(WBMIiP) podatek od nieruchomosci,
182 000, 39%

(MOPR) przyznanie $wiadczenia,

(GCS) przyznanie $wiadczen - ’

Swiadczenie "Dobry Start", 35 528, 7%
(WK) decyzja o czasowej rejestracji pojazdéw,
54 585, 12%

(WK) decyzja o rejestracji pojazdow,
52769, 11%




NAJCZESCIEJ WYDAWANE

decyzje administracyjne w latach 2019-2020

9 i Sci 182 000

+3% podatek od nieruchomosci i 182
-19% czasowa rejestracja pojazdéw >4 58g7 )10
-219% rejestracja pojazdéw 52 76966 -

+29 przyznanie $wiadczenia Dobry Start - ;’459%3%8

-39 przyznanie $wiadczenia finansowego lub niefinansowego (MOPR) - 21668

22348
-16% przyznanie $wiadczenia rodzinnego 112425;‘%
-2% uznanie za bezrobotnego i odmowa zasitku 8327292

-32% utrata statusu bezrobotnego

8 682
12 804
-86% przyznanie $wiadczenia wychowawczego 500+ 3 066 57222

-10% przyznanie dodatku mieszkaniowego %%2567

o
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NAJWIEKSZY WZROST

liczby wydanych decyzji administracyjnych w latach 2019-2020

W 7 (29,2%) wydziatach i jednostkach
organizacyjnych odnotowano wzrost liczby
wydanych decyzji administracyjnych.
Wzrost ten byt nieznaczny w poréwnaniu do zmian
w latach ubiegtych.

*W pozostatych wydziatach/jednostkach, ktére nie zostaty uwzglednione na wykresie nie odnotowano
ani wzrostu, ani spadku w liczbie wydawanych decyzji administracyjnych.




NAJWIEKSZY SPADEK

liczby wydanych decyzji administracyjnych w latach 2019-2020

Przyznanie $wiadczenia wychowawczego Rejestracja pojazdéw i czasowa rejestracja
500+

/Gdanskie Centrum Swiadczet/

Zaswiadczenie o przeksztatceniu prawa
pojazdow
/Wydziat Komunikacji/

uzytkowania wieczystego gruntu w prawo
wiasnosci

/Wydziat Skarbu/
134 100 w 2019 r.

107 354 w 2020 r.
-26746; -20% r/r

57 222w 2019 .
8066w 2020 .

-49 156; -86% r/r

39 461w 2019 r.
21w2020r.

-39 440; -99% r/r
W 2020 r. nie byto potrzeby sktadania

whnioskow o przedtuzenie Swiadczenia

Spadek wydanych decyzji wynika przede
Ustawa z dnia 20.07.2018 r. o przeksztatceniu wszystkim ze zmian przepisach wprowadzonych
prawa uzytkowania wieczystego gruntow od 1 stycznia 2020 r. oraz

zabudowanych na cele mieszkaniowe w prawo z wprowadzonego ze wzgledu na stan
wiasnosci tych gruntow wprowadzita epidemiczny sposobu obstugi Klientow.

przymusowe przeksztatcenie ,z urzedu”.

500+, stad mniejsza liczba decyzji.

W zwigzku z czym w 2019 r. wydano wtedy

prawie 40 tysiecy zaswiadczen, co oznacza

wypetnienie zapiséw ustawy. e
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2018

2017

ODWOtANIA

od decyzji administracyjnych w latach 201/-2020

200 400 600 800 1000 1200 1400

1217 (z 467 158 decyzji, czyli 0,26%
wszystkich wydanych decyzji)
461 (37,9% odwotan utrzymano w mocy)

922 (z 597 165 decyzji, czyli 0,15%
wszystkich wydanych decyzji) W liczba odwotan do organu wyzszej instancji

472 (51,2% odwotan utrzymano w mocy) )
B decyzje utrzymane w mocy
B decyzje zmienione

908 (z 533 850 decyzji, czyli 0,17%

wszystkich wydanych decyzji) M decyzje uchylone do ponownego rozpatrzenia

495 (54,5% odwotan utrzymano w mocy)

1098 (z 480 682 decyzji, czyli 0,23%
wszystkich wydanych decyzji)

533 (48,5% odwotan utrzymano w mocy)

*pozostate odwotania - nieuwzglednione na wykresie - posiadaty status ,w toku”, zostaty rozpatrzone w trybie art. 132 KPA lub w trybie art. 134 KPA, lub nastgpito umorzenie postepowania



ODWOtANIA

W 2020 roku najczesciej odwotywano sie od decyzji:

Liczba odwotan

% odwotan

zmiana r./r.
MZON GUP GCS WK MZON WUIA
Orzeczenie o stopniu Decyzja o odmowie Odmowa przyznania Decyzja o Orzeczenie o Pozwolenie na
niepetnosprawnosci przyznania prawa do Swiadczenia zatrzymaniu prawa niepetnosprawnosci budowe
7 czego: Swiadczenia rodzinnego jazdy
utrzymane w mocy 31% 37% 31% 86% 17% 38%
enienie o ponovncee 0% 0% 21% 2% 0% 17%
zmienione 27% 2% 39% 2% 38% 0%

Inne (,w toku”, art. 1321 134
KPA, umorzenie)



WYDANE NIETERMINOWO

Decyzje administracyjne wydane nieterminowo w latach 2017/-2020

34 6/ 10 0



CZYNNOSCI MATERIALNO-TECHNICZNE

o wykonane w WSO, USC i WK
/11,2 tys. czynnosci w 2020 .
-169,3 tys. r/r (-19%)

Najczestsze czynnosci materialno-techniczne w 2020 r.

WSO - Zmiany w danych osobowo-adresowych mieszkaricéw Gdanska w 167 181
Liczba czynnosci - zmiana w latach 2019-2020 rejestrze mieszkafncéw oraz rejestrze zamieszkania cudzoziemcow
m
700 000 — . . . ) )
Q WK - Zawiadomienia o zbyciu lub nabyciu pojazdu 91 200
600 000 LN
oo}
500 000 § g USC - Wydawanie odpiséw aktéw stanu cywilnego (skréconych, 60 596
400 000 o I zupetnych, wielojezycznych)
X8 5 W 2019
300 000 = R < 3 2 WSO - Zamledowania i wymeldowania (state i czasowe) oraz zgtoszenia
g X P — wyjazdu poza granice Rzeczypospolitej Polskiej
200 000 = 9 S N o
o o 5 = 7 W zmiana
100 000 E 2 Q . * USC - Migracja aktéw stanu cywilnego do systemu rejestréw - 31187
[0} ,
! ) panstwowych
0 [ | .
-100 000 WSOI USsC - WK WSO - Zmiany wynikajace z przepiséw kodeksu wyborczego 30 603
wprowadzone do rejestru wyborcéw
-200 000
WSO - Wydane dowody osobiste - 30292
Wyjasnienie zmian r/r:
WSO - w czasie pandemii mieszkancy zatatwiali mniejsza liczbe spraw (np. w zakresie USC - Usuniecie niezgodnosci w rejestrze PESEL - 28 326
dowodow osobistych, meldunkow); czesciej z kolei korzystali z mozliwosci samodzielnego
zatatwiania spraw on-line.
WSO - Wydane z rejestru PESEL zaswiadczenia potwierdzajgce zgtoszenie - 26 143
USC - w czasie pandemii spadta liczba niektérych obstugiwanych spraw (np. $lubéw) oraz zameldowania w miejscu pobytu statego lub czasowego
wystapity ograniczenia w pracy instytucji, z ktérymi USC wspotpracuje, co przetozyto sie na ) ) S o o
mniejsza liczbe czynnosci (np. wydanych aktéw, odpiséw, migracii aktow itp.). WSO - Sprawdzenie danych i usuniecie niezgodnosci wynikajacych z 24 151
zapisOw w rejestrze PESEL oraz rejestrze mieszkancow
WK - wzrost wynika wprost ze zmiany przepiséw Prawa o ruchu drogowym i wprowadzenia
od 1 stycznia 2020 r. kary administracyjnej za niedopetnienie obowiazku zgtoszenia zbycia 0 50 000 100 000 150 000 200 000
lub nabycia pojazdu.
* w celu prezentacji skali spraw zatatwianych w UMG - poza decyzjami administracyjnymi - zaprezentowano czynnosci materialno-techniczne; czes¢ z tych czynnosci w latach ubiegtych byta wydawana w formie @

decyzji administracyjnych, zmieniajac w tym czasie swojg forme.



FUNKCJONOWANIE URZEDU MIEJSKIEGO

Podczas epidemii COVID-19 w 2020 r.

Podczas trwania epidemii COVID-19 wprowadzono do Urzedu Miejskiego rozwigzania pozwalajagce na sprawne funkcjonowanie urzedu przy

zachowaniu wszelkich srodkdéw bezpieczenstwa klientdéw oraz pracownikdw.

Uruchomiono wrzutnie do korespondencji papierowej oraz zachecano do korzystania z mozliwosci zatatwiania spraw urzedowych droga
elektroniczna. W przypadku wizyt wymagajacych fizycznej obecnosci w urzedzie wprowadzono obligatoryjng rezerwacje wizyt. Mieszkancy

mogli rezerwowac wizyty w urzedzie telefonicznie lub drogg internetowa.

Ponadto wprowadzono ograniczenie liczby klientéw mogacych przebywad na salach obstugi. Kazda osoba wchodzaca do urzedu (w tym

pracownicy) poddawana byta pomiarowi temperatury oraz zobowigzana byta do zakrywania nosa i ust, a takze - dezynfekcji rak.

Dla zabezpieczenia ciggtosci pracy oraz obstugi mieszkancow wprowadzono prace zdalng. Pozwolito to na podzielenie zespotow na grupy,
ktore nie miaty ze sobg kontaktu, co w przypadku zachorowania jednej osoby wykluczato z pracy zaledwie nieliczng grupe pracownikow i

pozwalato na biezacg, nieprzerwang obstuge klientow urzedu.



OCENA PMCOWNIK(')W,URZEDU MIEJSKIEGO
W GDANSKU

w badaniu jakosci obstugi klienta w latach 2009-2020*

: *W 2020 r. ze wzgledu na pandemie COVID-19 badanie nie byto realizowane
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OCENA URZEDU MIEJSKIEGO W GDANSKU

W ankietach ,opinia o nas” w latach 2010-2020
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POCHWALY ORAZ UWAGI

Wydziaty z najwiekszg liczbg pochwat i uwag w ankietach ,opinia o nas” w 2020 r.

)
@

WSO

Wydziat Spraw Obywatelskich
130 pochwat

WSO
Wydziat Spraw Obywatelskich

3 uwagi
WK
Wydziat Komunikacji
19 pochwat
USC
Urzad Stanu Cywilnego
2 uwagi
USC

Urzad Stanu Cywilnego
5 pochwat



SKARGI KLIENTOW

Na dziatanie Urzedu Miejskiego w Gdansku w latach 2015-2020
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SKARGI KLIENTOW

na dziatanie Biura/Wydziatu/Jednostki Urzedu Miejskiego w Gdansku w 2020 .

162

Skargi bezzasadne

B Zasadne

B Bezzasadne

38

Skargi zasadne




WIZYTY INTERWENCYJNE

Wizyty interwencyjne mieszkancow w latach 2019-2020*

Prezydent: Aleksandra Dulkiewicz

Zastepca Prezydenta: Piotr Grzelak

Zastepca Prezydenta: Piotr Borawski

Zastepca Prezydenta: Piotr Kowalczuk/Monika Chabior

Zastepca Prezydenta: Alan Aleksandrowicz

Sekretarz Miasta: Danuta Janczarek

Skarbnik Miasta: Teresa Blacharska/lzabela Ku$

*Slajd uwzglednia dane za lata 2019-2020, gdzie
rok 2019 = osoby obejmujace okreslone stanowiska stan po dniu 16.01.2019 r.
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SKARGI, WNIOSKI, ZAPYTANIA

Skargi, wnioski | zapytania Postow, Senatorow | Rzecznika Praw Obywatelskich w latach 2010-2020
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SKARGI, WNIOSKI, ZAPYTANIA

Skargi, wnioski | zapytania Postow, Senatorow | Rzecznika Praw Obywatelskich w latach 2018-2020

Organ whnioskujacy

2018

2019

2020

Postowie RP

17

23

Agnieszka Pomaska

Jerzy Borowczak

1

Andrzej Kobylarz

Andrzej Maciejewski

Kacper Ptazynski

NR[R|R|~R|O

10

Matgorzata Zwiercan

Stanistaw Tyszka

Ewa Lieder

Jan Klawiter

Jarostaw Selin

Magdalena Btenska

Joanna Scheuring Wielgus

Beata Maciejewska

Henryk Krzywonos-Stycharska

Jarostaw Watesa

Joanna Senyszyn

Organ wnioskujacy 2018 2019 2020
Europostowie 1 0 0
Janusz Lewandowski 1 - -
Senatorowie RP 8 1 0
Antoni Szymanski 7 1 -
Bogustawa Orzechowska 1 - -
Rzecznik Praw Obywatelskich 23 17 27
Rzecznik Praw Dziecka 9 4 3
Kancelaria Prezydenta RP 11 0 7
Kancelaria Prezesa Rady

e 6 1 2
Ministrow
Ministerstwa 4 0 2
Wojewoda Pomorski 1 0 0
Biuro Trybunatu Konstytucyjnego 0 0 0
Biuro Matych i Srednich 0 0 1

Magdalena Bietat

Przedsiebiorstw

Michat Jaros

Michat Urbaniak

NR | R|IR|INR|W|R




APELE, OSWIADCZENIA, REZOLUCIJE

Interpelacje i zapytania radnych w latach 2018-2020

Apele w sprawach formalnych 4 5 1
Oswiadczenia Rady Miasta 1 2 2
Rezolucje do Prezydenta Miasta 0 0 1
Interpelacje radnych 392 654 448
Zapytania radnych 136 106 69

10
8
@
6
5
4
2
0

B Apele w sprawach formalnych B Oswiadczenia Rady Miasta

® Interpelacje radnych @ Zapytania radnych

448

2020
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KLIENCI UMOWIENI

Internetowo oraz telefonicznie ogdtem w latach 2015-2020 oraz struktura wg rodzajow spraw w 2020 r.

140000 - Struktura wg rodzajéw spraw umoéwionych
117 601
120 000 - _ uscC
Prawa jazdy 4%
6%
100 000 - : PRI
105 133 Ew. dziat. Rejestracja pojazdow
gospodarczej 39%
80 000 - 6%
60000 {47 645 48 087 48 482 01692 48995
Ewidencja ludnosci
_ 18%
40 000 e s
38553 38867 42251 12 468
20 000 1 9 092 9 220 5060
0
2015 2016 2017 2018 2019 2020 Dowody osobiste

27%
&g nternetowo @@ elefonicznie @om|nternetowo i telefonicznie

Znaczny wzrost rezerwacji (szczegoélnie

Wozrost rezerwacji telefonicznych wynika ze rezerwacji Internetowych) wynika z
wzgledu na obostrzenia zwigzane z pandemiq uruchomienia mozliwosci rezerwacji przez
COVID-19 strone GCK www.gdansk.pl/rezerwacja



INFORMACJA PUBLICZNA

Whnioski o udostepnienie informacji publicznej w latach 2015-2020

1200 Wydziaty z najwiekszg liczbg wnioskéw w 2020 roku
1100 o 250
1000 o 215

900 A 200

800 A

600 A

110
500 - o0 -
400 A
o) .

300 A 10,9 /O Wozrost liczby zapytan .

200 4 o informacje publiczng w latach 2019-2020

100 A
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2015 2016 2017 2018 2019 2020



GDANSKIE CENTRUM KONTAKTU

#kontaktgdansk tel.(58) 52 44 500 kontakt@gdansk.gda.pl

Sposdb kontaktu z GCK w 2020 roku

100% Struktura kontaktéw z GCK w 2020 roku
81,1% Zgtoszenia
80% 109 739 wymagajace
interwencji stuzb
liczba kontaktow miejskich; 23%
w 2020 r.

60%

0 49 412 wiecej (+82% r/r)

Pytania i
wyjasnienia
merytoryczne;
77%

40%

20%

0%
Telefon Mail Strona www Mapa porzadku  Pozostate
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GDANSKIE CENTRUM KONTAKTU

ajczestsze zgtoszenia w 2020 .

2800 2548 2347 1974 1495

Zwierzeta Parkowanie Uszkodzenia drog Smieci Porzadek | bezpieczenstwo

15000

10 000

5000

Jednostki do ktérych GCK kierowato zgtoszenia w 2020 r.

11 687

4 206

1422
_ I [ ] [ |
GZDiZ Straz Migjska WGK GN WS GUK /TM e
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SKEAD CHRONOLOGICZNY

Korespondencja w sktadzie chronologicznym zarchiwizowana w latach 2018-2020

240 448 387

Niepetny skfad chronologiczny

66 512

6 096 5547 5860

139 162 431
Petny skfad chronologiczny Sktad chronologiczny zwrotek  Sktad chronologiczny elementéw akt
sprawy

B 2018 W2019 m2020




TRANSAKCIJE

Liczba oraz kwota transakcji zrealizowanych przez klientow Urzedu Miejskiego w latach 2018-2020

Liczba transakcji » .
Wartos$¢ transakcji w zt]

8 000 000

60 000

50 000

40 000
30000 4000 000
m 2737 322
20 000
1682 037
19 654 | 2000 000

10 000
M

2018 2019 2020

2018 2019 2020
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Wykaz skrotow

WYDZIALY

Biuro Audytu i Kontroli (BAIK)

Biuro Miejskiego Konserwatora Zabytkéw (BMKZ)
Biuro Prezydenta (BP)

Biuro Prezydenta ds. Kultury (BPdsK)

Biuro Rady Miasta Gdanska (BRMG)

Biuro Zamoéwien Publicznych (BZP)

Miejski Rzecznik Konsumentow (MRK)

Urzad Stanu Cywilnego (USC)

Wydziat Bezpieczenstwa i Zarzadzania Kryzysowego (WBiZK)
Wydziat Budzetu Miasta i Podatkow (WBMIP)
Wydziat Finansowy (WF)

Wydziat Geodezji (WG)

Wydziat Gospodarki Komunalnej (WGK)
Wydziat Kadr i Organizacji (WKiO)

Wydziat Komunikacji (WK)

Wydziat Polityki Gospodarczej (WPG)
Wydziat Rozwoju Spotecznego (WRS)
Wydziat Skarbu (WS)

Wydziat Spraw Obywatelskich (WSO)
Wydziat Srodowiska (WS)

Wydziat Urbanistyki i Architektury (WUIA)

JEDNOSTKI

Dyrekcja Rozbudowy Miasta Gdariska (DRMG)
Gdanskie Autobusy i Tramwaje (GAIT)

Gdaniskie Centrum Swiadczen (GCS)

Gdanski Urzad Pracy (GUP)

Gdanski Zarzad Drog i Zieleni (GZDiZ)

Gdanskie Nieruchomosci (GN)

Miejski O$rodek Pomocy Rodzinie w Gdansku (MOPR)
Miejski Zespot ds. Orzekania o Niepetnosprawnosci (MZON)
Powiatowy Inspektorat Nadzoru Budowlanego (PINB)
Straz Miejska w Gdansku (SM)

Zarzad Transportu Miejskiego w Gdansku (ZTM)



DZIEKUJEMY



