ANALIZA PROCESOW ADMINISTRACYJNYCH
ORAZ OBStUGI KLIENTA W URZEDZIE
MIEJSKIM W GDANSKU W 2022 ROKU

Opracowanie WYDZIAL POLITYKI GOSPODARCZEJ



Decyzje administracyjne

wydane z upowaznienia PMG w Swietle przepisow KPA, ordynacji podatkowej oraz innych przepisow prawa

W 2022 roku w Urzedzie Miejskim i miejskich jednostkach wydano 440 902 decyzje, co

oznacza spadek o 70 276 decyzji w stosunku do roku poprzedniego (-14% r/r).

W 2022 roku spadek liczby wydanych decyzji administracyjnych odnotowano przede wszystkim
w Gdanskim Centrum Swiadczen (-59 961 decyzji: -68% r/r) oraz w Wydziale Komunikagj
(-25 462 decyzje; -18% r/r).
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NAJCZESCIEJ WYDAWANE

decyzje administracyjne w 2022 roku

Pozostate decyzje; 100 172;
23%

(WBMIiP) Podatek od
nieruchomosci - osoby
fizyczne; 193 265; 44%

(GCS) Przyznanie $wiadczenia -
Swiadczenia rodzinne; 13 069;
3%

(GUP) Decyzja o utracie statusu

osoby bezrobotnej; 13 280; 3% \'

(MOPR) Przyznanie
Swiadczenia; 18 203; 4%

(WK) Decyzja o czasowej
rejestracji pojazdu; 43 276;
10%

(WK) Decyzja o rejestracji
pojazdu; 59 637; 13%




NAJCZES'CIEJ WYDAWANE

decyzje administracyjne w latach 2021-2022

181 224
59 637
43 276
-32,8% czasowa rejestracja pojazdéw ‘ 64 o

18 203
-10,9% przyznanie Swiadczenia finansowego lub niefinansowego (MOPR) -

+20,1% utrata statusu bezrobotnego ' %

+6.0% przyznanie swiadczenia rodzinnego . Htle:)
' 12335

+17,0% uznanie za bezrobotnego i odmowa zasitku

o

+9 994 przyznanie dodatku mieszkaniowego I-
’ 6 279
+5,6% decyzja o wyrejestrowaniu pojazdu l 6812

+2,5% orzeczenie o stopniu niepetnosprawnosci

I

_ O . s . .
97,6%  przyznanie $wiadczenia wychowawczego 500+ L
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NAJWIEKSZY WZROST

liczby wydanych decyzji administracyjnych w latach 2021-2022

Podatek od nieruchomosci - osoby fizyczne Utrata statusu osoby bezrobotnej

/ Wydziat Budzetu Miasta i Podatkéw / / Gdanski Urzad Pracy /

181 224 w 2021 roku 11 058 w 2021 roku

193 265 w 2022 roku 13 280 w 2022 roku

+ 12 041; +6,6% r/r +2222;+20,1% r/r

W 2022 roku w stosunku do roku ubiegtego nastapit W 2022 roku nastapit wzrost liczby oséb

wyrejestrowanych z ewidencji osob bezrobotnych

znaczny przyrost zasobu mieszkaniowego w Gdansku,

a takze nastapito uszczelnienie systemu dzieki (np. z powodu podjecia pracy, rozpoczecia stazu lub

satelitarnej inwentaryzacji nieruchomosci na terenie szkolenia, dobrowolnej rezygnacji i inne)

miasta.




NAJWIEKSZY SPADEK

liczby wydanych decyzji administracyjnych w latach 2021-2022

Wydane czasowe dowody rejestracyjne
/ Wydziat Komunikacji /

Przyznanie $wiadczenia 500+
/ Gdanskie Centrum Swiadczeri /

64 375 w 2021 roku
43 276 w 2022 roku

60 959 w 2021 roku
1437w 2022 roku

-59 522:-97,6%r/r -21 099;-32,8%r/r
W trakcie 2022 roku nastapito przekazanie W 2022 roku nastgpita zmiana przepiséw, dzieki ktorej
realizacji Programu 500+ do Zaktadu nie jest konieczna wymiana dowodu rejestracyjnego z

Ubezpieczen Spotecznych (ZUS). Gdanskie powodu braku miejsca na kolejne wpisy badania

Centrum Swiadczen orzestato obstugiwac technicznego pojazdu. Nastgpita takze zmiana przepisow

whioski w zakresie Programu. dotyczaca rejestracji pojazdéw, na podstawie ktorych
nie ma koniecznosci wymiany tablic rejestracyjnych, co
wptyneto na zmniejszona liczbe wydanych decyzji o

czasowej rejestracji pojazdow.




ODWOtANIA

od decyzji administracyjnych w latach 2018-2022

80

2022 ==
537 1664 (z 440 902 decyzji, czyli 0,38%

wszystkich wydanych decyzji)

134
2021 hlSz 426 1314 (z 511 178 decyzji, czyli
0,26% wszystkich wydanych

decyzji) ® decyzje uchylone do

3 149 ponownego rozpatrzenia
2020 461 1217 (z 467 158 decyzji, czyli B decvzie zmienione
0,26% wszystkich wydanych vel

decyzji)
B decyzje utrzymane w mocy

decyzji) wyzszej instancji

2018 908 (z 533 850 decyzji, czyli 0,17%

wszystkich wydanych decyzji)

87
2019 12 47> 922 (z 597 165 decyzji, czyli . ,
0,15% wszystkich wydanych M liczba odwotan do organu
95
140
495

o
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*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 2022 roku najczesciej odwotywano sie od decyzji:

Liczba odwotan

% odwotan

zmiana r/r +941%

MZON GUP WK GCS MZON
Orzeczenie o stopniu O utracie statusu W spawie naktadania Odmowa przyznania Orzeczenie o
niepetnosprawnosci osoby bezrobotnej kar administracyjnych swiadczenia niepefnosprawnosci
7 crego: rodzinnego

utrzymane w mocy 25% 54% 3% 31% 35%
ehvienie do ponowneeo 0% 1% 1% 9% 0%
zmienione 17% 1% 0% 0% 17%
inne (,w toku”, art. 1321134 589% 44% 96% 61% 48%

KPA, umorzenie)



WYDANE NIETERMINOWO

decyzje administracyjne wydane nieterminowo w latach 2018-2022

o I

2018 . 2019r. 2020 . 2021 2022r.

6/ 10 0 10 0



CZYNNOSCI MATERIALNO-TECHNICZNE

wykonane w WSO, USC i WK

886,1 tys. czynnosci w 2022 roku
- 479 tys. (-5,1%) r/r

Liczba czynnosci - zmiana w latach 2021-2022
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Wyjasnienie:

WSO - Najwiekszy wzrost wystapit w liczbie zmiany w danych osobowo-adresowych mieszkancéw Gdanska
w rejestrze mieszkancow oraz rejestrze zamieszkania cudzoziemcow, a takze w wydanych dowodach
osobistych.

USC - Najwiekszy spadek wystapit w migracji aktow stanu cywilnego do systemu rejestréw panstwowych
oraz realizacji usuniec¢ niezgodnosci w rejestrze PESEL

WK - We wrzesniu 2022 r. nastagpita zmiana przepisdw i nie na obowiazku posiadania karty pojazdu oraz
nalepki kontrolnej (KP przestat istnie¢). Dodatkowo przepisy zostaty tak zmienione, ze organ wtasciwie nie
wydaje zaswiadczen o zagubiony dowodzie rejestracyjny.

Najczestsze czynnosci materialno-techniczne w 2022 .

WSO - Zmiana w danych osobowo-adresowych mieszkancéw Gdariska w rejestrze

. - . . . . . 275317
mieszkaricéw oraz rejestrze zamieszkania cudzoziemcéw

USC - Wydawanie odpiséw aktow stanu cywilnego (skréconych, zupetnych, - 72551
wielojezycznych)
*WSO - Przyjete zgtoszenia zameldowania w miejscu pobytu statego lub - 67 702
czasowego i zgtoszenia wymeldowania z miejsca pobytu statego lub czasowego...
WK - Zawiadomienia o zbyciu lub nabyciu pojazdu - 55 000
WK - Obstuga korespondrncji Wydziatu Komunikacji - 53 653
WSO - Wydane dowody osobiste - 51552

USC - Migracja aktow stanu cywilnego do systemu rejestréw panstwowych 33660

WSO - Zmiany wynikajace z przepisow kodeksu wyborczego wprowadzonych do
rejestru wyborcow

w
o
O
g
[N

USC - Kompletowanie akt zbiorowych (urodzenia, matzenstwa, zgony)

WSO - Rekordy (osoby), ktérych dane zostaty sprawdzone i usunieto w nich

niezgodnosci wynikajace z zapiséw w rej. PESEL oraz rej. mieszkancow 24665

o...
N
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»
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*WSO - Przyjete zgtoszenia zameldowania w miejscu pobytu statego lub czasowego i zgtoszenia wymeldowania z miejsca pobytu statego lub
czasowego oraz zgtoszenia wyjazdu poza granice Rzeczypospolitej Polskiej z zamiarem statego lub czasowego pobytu za granica

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, zmieniajgc w tym czasie swojg forme.




FUNKCJONOWANIE URZEDU MIEJSKIEGO

w 2022 roku

W celu jak najlepszego zaspokajania potrzeb mieszkancow w UMG i jednostkach miejskich wraz ze zmieniajaca sie sytuacjg pandemiczng byty
prowadzone dziatania takie jak ograniczenie liczby oséb w salach obstugi i zachecanie klientéw do rezerwacji wizyt. W 2022 roku z ustugi

rezerwacji wizyt skorzystano ok. 323 tys. razy.

Po wybuchu konfliktu zbrojnego w Ukrainie Gdanskie Centrum Kontaktu (GCK) rozszerzyto dziatanie infolinii w zakresie obstugi obywateli
Ukrainy. W 2022 roku na infolinii byty dodatkowo zapowiedzi w jezyku ukrainskim oraz mozliwa byta rozmowa z pracownikiem postugujgcym

sie tym jezykiem.

W marcu 2022 roku uruchomiono obstuge obywateli Ukrainy w Zespole Obstugi Mieszkancéw nr 4 przy ul. Wilanowskiej 2 oraz w Gdanskim
Centrum Swiadczen (GCS) przy ul. Kartuskiej 32/34. Dotychczasowa obstuge w GCS poszerzono o stanowiska obstugi Wydziatu Spraw
Obywatelskich Urzedu Miejskiego. Dzieki temu obywatele Ukrainy mogli w tym samym miejscu uzyskac¢ numer PESEL oraz skorzystac¢ ze
$wiadczen oferowanych przez GCS. Od 16 marca do korca grudnia 2022 roku nadano 23 603 numery PESEL osobom uciekajacym przed

wojna w Ukrainie.



OCENA PMCOWNIK(')W,URZEDU MIEJSKIEGO
W GDANSKU

w badaniu jakosci obstugi klienta w latach 2009-2022

5,0 494 49,
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W 2020 r. ze wzgledu na pandemie COVID-19 badanie nie byto realizowane



OCENA URZEDU MIEJSKIEGO W GDANSKU

w ankietach ,opinia o nas” w latach 2012-2022
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POCHWALY ORAZ UWAGI

Wydziaty z najwiekszg liczbg pochwat i uwag w ankietach ,opinia o nas” w 2022 roku

D
)

WSO

Wydziat Spraw Obywatelskich
120 pochwat

) WSO
Wydziat Spraw Obywatelskich

19 uwag

WK

Wydziat komunikacji

11 pochwat
Wi
Wydziat Infrastruktury
3 uwagi

USC

Urzad Stanu Cywilnego
8 pochwat
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SKARGI KLIENTOW

na dziatanie Urzedu Miejskiego w Gdansku w latach 2015-2022

_@

+11 spraw w toku
+ 5 spraw bez
rozpatrzenia

68

0—¢

®_
&

o— 9o —"o—9

o, 0

2015

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

=@=—|iczba skarg ogdtem, z tego: =@—Skargi bezzasadne  =@=Skargi zasadne



SKARGI KLIENTOW

na dziatanie Biura/Wydziatu/Jednostki Urzedu Miejskiego w Gdansku w 2022 roku

+11 spraw w toku
+ 5 spraw bez rozpatrzenia

36

Skargi zasadne

122

Skargi bezzasadne
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WIZYTY INTERWENCYJNE

mieszkancow w latach 2020-2022

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180 200
Aleksandra Dulkiewicz - 8
Prezydent Miasta Gdariska Aleksandra Dulkiewicz 16
Aleksandra Dulkiewicz - 18
Piotr Grzelak / Piotr Kryszewski [N 106 (v tym 57 u Z-cy Prezydenta P. Kryszewskiego)
Zastepca Prezydenta ds. Piotr Grzelak 183
ustug komunalnych @ Piotr Grzelak 186
Piotr B ki 2
Zastepca Prezydenta ds. P:gt: Bg::xzk: IO
przedsiebiorczosci i ochrony klimatu Piotr Borawski
L m 2022
. Monika Chabior I 1 2021
Zastepca Prezydenta ds. rozwoju Monika Chabior = 1
spofecznego i rownego traktowania (2) Piotr Kowalczuk / Monika Chabior m 2020

Zastepca Prezydenta ds.

Alan Aleksandrowicz / Piotr Grzelak

I 1 (w tym O u Z-cy Prezydenta M. Chabior)

- 10 (w tym 8 u Z-cy Prezydenta P. Grzelaka)

i ) o B Alan Aleksandrowicz 8 RAZEM
zrobwnowazonego rozwoju i inwestycji (3) Alan Aleksandrowicz . 5
214 210
Danuta Janczarek I 1
Sekretarz Miasta DanutalJanczarek @ 1 128
Danuta Janczarek | 1
Izabela Kus 0
Skarbnik Miasta () lzabela Kué¢ | 1
Teresa Blacharska / Izabela Kus 0
2020 2021 2022

Uwaga: slajd uwzglednia najaktualniejsze nazwy stanowisk, tj. z Il pot. 2022 r.
(1) Piotr Grzelak do 05.06.2022 r. jako Zastepca Prezydenta ds. zrownowazonego rozwoju. Piotr Kryszewski od 06.06.2022 r. jako Zastepca Prezydenta ds. ustug komunalnych.
Piotr Kowalczuk do 09.11.2020 . jako Zastepca Prezydenta ds. edukacji i ustug spotecznych. Monika Chabior od 01.12.2020 ., a od 09.03.2021 r. jako Zastepczyni Prezydenta ds. rozwoju spotecznego i rownego traktowania

(2)
(3) Alan Aleksandrowicz do 02.06.2022 r. jako Zastepca Prezydenta ds. inwestycji. Piotr Grzelak od 06.06.2022 r. jako Zastepca Prezydenta ds. zrownowazonego rozwoju i inwestycji
(4) Teresa Blacharska do 30.01.2020r., a od 31.01.2020 r. Izabela Ku$
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SKARGI, WNIOSKI, ZAPYTANIA

Skargi, wnioski | zapytania Postow, Senatorow | Rzecznika Praw Obywatelskich w latach 2012-2022
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SKARGI, WNIOSKI, ZAPYTANIA

Skargi, wnioski | zapytania Postow, Senatorow i Rzecznika Praw Obywatelskich w latach 2020-2022

Organ wnioskujacy 2020 | 2021 | 2022
Postowie RP 23 28 18
Adamowicz Piotr - 1 -
Biejat Magdalena 1 1 -
Borowczak Jerzy 1 - -
Chmiel Matgorzata - 1 -
Dziambor Artur - - 1
Gdula Maciej - 1 -
Horata Marcin - - 1
Jaros Michat 1 - -
Krzywonos-Strycharska Henryka 1 1 1
Maciejewska Beata 3 4 3
Ptazynski Kacper 10 17 7
Rusiecki Grzegorz - - 1
Scheuring-Wielgus Joanna 1 - -
Sellin Jarostaw - 1 1
Senyszyn Joanna 1 - -
Sterczewski Franciszek - 1 -
Urbaniak Michat 2 - 3
Watesa Jarostaw 2 - -

Przedsiebiorstw

Organ wnioskujacy 2020 | 2021 | 2022
Europostowie 0 0 0
Senatorowie RP 0 1 1
Borusewicz Bogdan - 1 -
Staron Lidia - - 1
Rzecznik Praw Obywatelskich 27 19 26
Rzecznik Praw Dziecka 3 8 6
Kancelaria Prezydenta RP 7 11 2
Kancelaria Prezesa Rady Ministrow 2 0 0
Ministerstwa 2 0 0
Wojewoda Pomorski 0 0 0
Biuro Trybunatu Konstytucyjnego 0 0 0
Biuro Matych i Srednich . ; .




APELE,

OSWIADCZENIA, REZOLUCJE

Interpelacje | zapytania radnych w latach 2020-2022

2020 2021 2022
Apele w sprawach formalnych 1 3 0
Oswiadczenia Rady Miasta 2 2 4
Rezolucje do Prezydenta Miasta 1 2 1
Interpelacje radnych 448 598 693
Zapytania radnych 69 192 84

10

448

2020

B Apele w sprawach formalnych

® Interpelacje radnych

2021

B Oswiadczenia Rady Miasta

@ Zapytania radnych
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®
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2022

I Rezolucje do Prezydenta Miasta
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Znaczny wzrost rezerwacji internetowych
wynika z uruchomienia mozliwosci rezerwacji
przez strone GCK www.gdansk.pl/rezerwacja

2017 2018

a@w|nternetowo

KLIENCI UMOWIENI

internetowo oraz telefonicznie ogdtem w latach 2017/-2022 oraz struktura spraw wg rodzajow w 2022 roku

349 871

sz 288

331931

117 601

319 288

2019 2020 2021

a@g=Telefonicznie a@=|nternetowo i telefonicznie

Wozrost rezerwacji telefonicznych wynika ze
wzgledu na obostrzenia zwigzane z pandemiq
COVID-19

2022

Struktura spraw uméwionych wg rodzajow

Ew. dziat.

gospodarczej
usc 1% pozostate

2% 3%
~ )

Prawa jazdy
4%

Ewidencja_—

ludnosci
9%
J Rejestracja
pojazdéw
Dowody osobiste S
17%
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INFORMACJA PUBLICZNA

Whnioski o udostepnienie informacji publicznej w latach 201/-2022

'24,7% Spadek liczby zapytan

o informacje publiczng w latach 2021-2022
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Wydziaty z najwiekszg liczbg wnioskow w 2022 roku
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Sposdb kontaktu z GCK w 2022 roku

61%

Telefon

GDANSKIE CENTRUM KONTAKTU

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

31%

#kontaktgdansk

103 348

liczba kontaktow
w 2022 r.

7%

Aplikacja GCK

E-mail

- 1%

Pozostate

Struktura kontaktéow z GCK w 2022 roku

Zgtoszenia wymagajgce
interwencji stuzb miejskich
36%

Pytaniai
wyjasnienia
merytoryczne
64%



8 034

Parkowanie

GDANSKIE CENTRUM KONTAKTU

20 000

15 000

10 000

5000

6 600

Uszkodzenia drog

18 319

GZDiz

Najczestsze zgtoszenia w 2022 roku

OO0

3373 3142 2984 2930 2 888
Oswietlenie uliczne i Odpady Znaki drogowe i nielegalne Inne interwencje Zwierzeta
sygnalizacja swietlna reklamy

Jednostki, do ktérych GCK kierowato zgtoszenia w 2022 roku

9918

1332 805 728 694 510
[ — — —

Straz Miejska GN Gdariskie Wody ZTM WGK DRMG @



SKEAD CHRONOLOGICZNY

Korespondencja w sktadzie chronologicznym zarchiwizowana w latach 2020-2022
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TRANSAKCIJE

Liczba oraz kwota transakcji zrealizowanych przez klientow Urzedu Miejskiego w latach 2018-2022

Liczba transakgcji

60 000
50000 5765 45 082
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—@—Ptatnosci kartg == Ptatnosci online
== Optatomat (gotéwkowo i bezgotdwkowo) =——#==tgcznie

Brak danych dot. ptatnosci zrealizowanych w optatomatach w latach 2018-2020

2022
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6 627 077

6236 120
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Wykaz skrotow

WYDZIALY

Biuro Audytu i Kontroli (BAIK)

Biuro Architekta Miasta (BAM)

Biuro Prezydenta (BP)

Biuro Prezydenta ds. Kultury (BPK)

Biuro Rady Miasta Gdanska (BRMG)

Biuro Zamowien Publicznych (BZP)

Miejski Rzecznik Konsumentéw (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 Infrastruktury (W1)

Wydziat Kadr i Organizacji (WKiO)

Wydziat Komunikacji (WK)

Wydziat Polityki Gospodarczej (WPG)
Wydziat Projektow Inwestycyjnych (WPI)
Wydziat Rozwoju Spotecznego (WRS)
Wydziat Skarbu (WS)

o Wydziat Spraw Obywatelskich (WSO)

Wydziat Srodowiska (WS)
Wydziat Urbanistyki i Architektury (WUIA)

JEDNOSTKI

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

Gdanskie Centrum Swiadczen (GCS)

Gdanski Urzad Pracy (GUP)

Gdanski Zarzad Drog i Zieleni (GZDiZ)

Gdanskie Nieruchomosci (GN)

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

Zarzad Transportu Migjskiego w Gdansku (ZTM)
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