ANALIZA PROCESOW ADMINISTRACYJNYCH
ORAZ OBStUGI KLIENTA W URZEDZIE MIEJSKIM
W GDANSKU W 2018 R.

Opracowanie WYDZIAL POLITYKI GOSPODARCZEJ
WYDZIAL SPRAW OBYWATELSKICH



Wykaz skrotow

WYDZIALY

Biuro Audytu i Kontroli (BAIK)

Biuro Miejskiego Konserwatora Zabytkow (BMKZ)
Biuro Prezydenta ds. Marki Miasta (BPKiMM)
Biuro Prezydenta ds. Kultury (BPK)

Biuro Rady Miasta Gdanska (BRMG)

Miejski Rzecznik Konsumentow (MRK)

Urzad Stanu Cywilnego (USC)

Wydziat Bezpieczenstwa i Zarzgdzania Kryzysowego (WBiZK)
Wydziat Budzetu Miasta i Podatkéw (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

o Gdanskie Centrum Swiadczen (GCS)

o Gdanski Urzad Pracy (GUP)

o Gdanski Zarzad Droég i Zieleni (GZDiZz)

o Miejski Osrodek Pomocy Rodzinie w Gdansku (MOPR)

o Miejski Zespdt ds. Orzekania o Niepetnosprawnosci (MZON)
o Gdanskie Nieruchomosci (GN)

o Straz Miejska w Gdansku (SM)

m Zarzad Transportu Miejskiego w Gdansku (ZTM)




Decyzje administracyjne

Wydane z upowaznienia PMG w swietle przepiséw KPA oraz ordynacji podatkowe;

Liczba decyzji administracyjnych systematycznie wzrasta.

W 2018 r. liczba wydanych decyzji administracyjnych wyniosta 533 850 decyzji, co

oznacza wzrost 0 53 168 decyzji w stosunku do roku poprzedniego; 11% r./r.

W 2018 r. najwiekszy wzrost liczby wydanych decyzji administracyjnych odnotowano w
Gdanskim Centrum Swiadczen (+46 272 decyzje; 43% r./r.), oraz w Wydziale Komunikacji
(+ 10 113 decyzji; 7% r./r.)




Decyzje administracyjne

2018r. *
33 tys. decyzji w GCS
dotyczyto nowego
Swiadczenia ,Dobry Start”

600000

2016r.

52 tys. decyzji w WBMIP dotyczyto
opodatkowania czesci wspaolnych
nieruchomosci

e 523 356 533 850
500000 480 682
452 903
400000
300000
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®
100000
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NAJCZESCIEJ WYDAWANE

decyzje administracyjne w 2018 r.

172 051

32%

WBMIP

Podatek od nieruchomosci

64 869
12%

WK

Dowody rejestracyjne —
pozwolenia czasowe

63 267
12%

WK

Wydane dowody
rejestracyjne

33 156
6%

GCS

Przyznanie swiadczenia

,Dobry start”



NAJCZESCIEJ WYDAWANE

decyzje administracyjne w latach 2017-2018

172 051
172 155

=== podatek od nieruchomosci (WBMiP)

64 869
60 255

8% T dowody rejestracyjne - pozwolenia czasowe (WK)

63 267

0 T . .
904 | wydane dowody rejestracyjne (WK) 53 309

przyznanie $wiadczenia "Dobry Start" (GCS) 33 156

C>|

29 843

o T
3% przyznanie $wiadczenia 500+ (GCS) 28 877

64% T przyznanie $wiadczen rodzinnych (GCS) 16 501 27181

m 2018

22 484

16% T przyznanie Swiadczenia finansowego lub niefinansowego
0 19 305

przez Centra Pracy Socjalnej (MOPR)

m2017

13 933
17 258

-19%1

utrata statusu bezrobotnego (GUP)

10 033

-13%
1 11520

uznanie za bezrobotnego i odmowa prawa do zasitku (GUP)

o .

50 000 100 000 150 000 200 000




NAJWIEKSZY SPADEK

Liczby wydanych decyzji administracyjnych w latach 2017-2018

A

L 4

GUP

Decyzja o utracie statusu
osoby bezrobotnej

-3 325

NES

GUP

Decyzje o uznaniu za osobe
bezrobotng i odmowie
przyznania prawa do zasitku

-1 487

-1 006

MOPR

Decyzje przyznajgce swiadczenie

w postaci zasitkow (statych, celowych,
okresowych), swiadczenie w formie
dozywiania, $wiadczenia w formie
sprawienia pochowku




+ 10 590

GCS

Decyzje przyznajgce
Swiadczenia rodzinne

NAJWIEKSZY WZROST

Liczby wydanych decyzji administracyjnych w latach 2017-2018

WK +4614

Wydane dowody
rejestracyjne — decyzje o
rejestracji pojazdu

Wydanie pozwolenia czasowego —
decyzje o czasowej rejestracji pojazdu




ODWOLANIA

od decyzji administracyjnych w latach 2016-2018

908 (z 533 850 decyzji, czyli 0,17%
wszystkich wydanych decyzji)

2018 495 (54,5% odwotan utrzymano w mocy)

95

1098 (z 533 850 decyzji, czyli
0,21% wszystkich wydanych
decyzji)

2017 533 (48,5% odwotan utrzymano w mocy)

76

2016

746 (50,7% odwotan utrzymano w mocy)

71

0 200 400 600 800 1000 1200 1400

1472 (z 533 850 decyzji, czyli
0,28% wszystkich wydanych

m Liczba odwotan do
organu wyzszego
stopnia

m Odwotania utrzymane
W mocy przez organ
wyzszego stopnia

® Odwotania zmienione

Odwotania uchylone
do ponownego
rozpatrzenia

*pozostate odwotania

posiadaty status ,w toku”



ODWOLANIA

W 2018 roku najczesciej odwotywano sie od decyzji:

Liczba odwotan 56 47
% odwotan
zmiana r./r. +16,7% +23,7%
MZON WUIA GUP WK MZON WUIA
Orzeczenie 0 Pozwolenie na Decyzja o utracie Decyzja o Orzeczenie o Warunki zabudowy
stopniu budowe statusu osoby zatrzymaniu prawa niepetnosprawnosci
Z czego: niepetnosprawnosci bezrobotnej jazdy
utrzymane w mocy 50,5% 34,9% 94,6% 72,3% 57,4% 20,9%
uchylenie dorggggxlzn:rﬂg 0,5% 14,3% 1,8% 6,4% 0,0% 27,9%
zmienione 49,0% 0,0% 0,0% 6,4% 42.6% 0,0%

LW toku”



WYDANE NIETERMINOWO

Decyzje administracyjne wydane nieterminowo w latach 2016-2018




CZYNNOSCI MATERIALNO TECHNICZNE

Czynnosci materialno-techniczne wydane w WSO i WK oraz decyzje i czynnosci materialno-techniczne wydane w USC

Liczba zmiany w danych osobowo-adresowych mieszkancow

Najczestsze czynnosci materialno-techniczne wydane w 2018 r.

Gdanska w rejestrze mieszkancéw oraz rejestrze zamieszkania.._ 192519
Wydawanie odpiséw aktow stanu cywilnego _ 66 704
Liczba przyjetych zgtoszen zameldowania - 64 999
Wydane dowody osobiste - 52 463 Na wykresie ujeto
Migracja aktow stanu cywilnego do systemu rejestréow - .
oanstwowych 50 840 11 z 88 czynnosci
. . : materialno-
Liczba zmian wprowadzonych do rejestru wyborcow - 40 523 )
technicznych wydanych
Kompletowanie akt zbiorowych (urodzenia, matzenstwa, zgony) - 36 736 w 2018 r.
Liczba rekordow (oséb), ktdrych dane zostaty sprawdzone i - 34 977
usunieto w nich niezgodnosci wynikajgce z zapisow w rejestrze.. Sa to najczestsze typy
Realizacja usunie¢ niezgodnosci w rejestrze PESEL - 31435 spraw, ktore stanowig
0 .
Sporzgdzanie przypiskéw w aktach stanu cywilnego - 24 365 7% wszystkich
_ _ o ; _ _ czynnosci.
Liczba wydanych z rejestru PESEL zaswiadczen potwierdzajgcych . 20 936
zgtoszenie zameldowania
0 50000 150000 200000
* 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, np. USC .
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SKARGI KLIENTOW

Na dziatanie Urzedu Miejskiego w Gdansku w latach 2014-2018.

el +1 skarga
wycofana

+3 skargi
wycofane

2014 2015 2016 2017 2018

@a®mw| iczba skarg eewSkargi bezzasadne eemSkargi zasadne




SKARGI KLIENTOW

Na dziatanie Biura/Wydziatu/Jednostki Urzedu Miejskiego w Gdansku w 2018 .

30

25

20

15

77 23 1

Skargi bezzasadne Skargi zasadne Skargi wycofane

2
QL > ¥ O % \e & & O ¥+ N

B Skargi zasadne B Skargi bezzasadne
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OCENA URZEDU MIEJSKIEGO W GDANSKU

W ankietach ,opinia o nas” w latach 2010-2018
368
319
130
71
23 22
2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

asmPochwaly e@sUwagi



POCHWALY ORAZ UWAGI

Wydziaty z najwiekszg liczbg pochwat i uwag w ankietach ,opinia o nas” w 2018 r.

D
)
o)

WK

Wydziat Komunikacji
146 pochwat

WSO

Wydziat Spraw Obywatelskich
108 pochwat

USC

Urzad Stanu Cywilnego
28 pochwat

WK

Wydziat Komunikacji
6 uwag

USC

Urzad Stanu Cywilnego
5 uwag

WKiO
Wydziat Kadr i Organizac;ji
4 uwagi



WIZYTY INTERWENCYJNE

Wizyty interwencyjne mieszkancow w latach 2016-2018
0 50 100 150 200 250 300 350

Z-ca Prezydenta 243 298
P.Grzelak

Prezydent
P.Adamowicz

Z-ca Prezydenta
W.Bielawski
RAZEM

Skarbnik Miasta  © 2016 T. 2017, 2018 .
T.Blacharska |

Z-ca Prezydenta
P.Kowalczuk

Z-ca Prezydenta
A.Bojanowski/
A.Dulkiewicz

Sekretarz Miasta
0
D.Janczarek I
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SKARGI, WNIOSKI, ZAPYTANIA

Skargi, wnioski i zapytania Postow, Senatorow i Rzecznika Praw Obywatelskich w latach 2010-2018

2012

71
61
55
47 |||||||

2013

2014

2015

2016

2017

80
74
64
56 54 “““‘\

2018

_ 45 WGK

10 WRS

2018 r.

5 GN

20 Pozostate Wydziaty i Jednostki




SKARGI, WNIOSKI, ZAPYTANIA

Skargi, wnioski i zapytania Postow, Senatorow i Rzecznika Praw Obywatelskich w latach 2016-2018

Organ wnioskujacy 2016 . 2017r. 2018r.
PostowieRP| 16 5 17
Matgorzata Zwiercan }‘ 0 . 1 -
Stanistaw Tyszka [] 1|8 1
Ewa Lieder 0 - 2 _
Jan Klawiter 0 0 .
Jarostaw Selin . 1 0-
Mirostawa Stachowiak [l 1 0}7
Magdalena Bteriska ] 10 o[
Tomasz Jaskéta|ll 1 0
Joanna Scheuring Wielgus 0 ol
Senatorowie RP - 10 _
Waldemar Stugocki [ ]
Antoni Szymanski ] L]

Bogdan Borusewicz

Sylwia Napiérkowska

Stanistaw Karczewski

Grzegorz Peczkis

Bogustawa Orzechowska []

Europostowie .

Jarostaw Watesa [ ]

RPO|R |P|IO|IC|CIO|IN|O|® |PR|[O|W|O|W|[RLR O[O ]|W

Janusz Lewandowski

Rzecznik Praw Obywatelskich

Rzecznik Praw Dziecka 9

Kancelaria Prezydenta RP ] 11
Kancelaria Prezesa Rady Ministrow 6
Ministerstwa 0 4

Wojewoda Pomorski 0 1

Biuro Trybunatu Konstytucyjnego|i 1 0 0
Ogoétem 64 74 80




KLIENCI OBSLUZENI

W Zespotach Obstugi Mieszkancéow i USC w latach 2015-2018, w tym szczegdtowo w 2018 .

Rodzaje spraw w 2018 roku Podziat na ZOM-y w 2018 roku

600 000 200000

181 723

481 781
500 000 - 439 816 443820 450004

143 955 150000

400 000 1 128 958
300 000 100000 87 574
79 260
0)
1,19 ot liczby Klientow 67870 65 354
200 000 - 54 728
obstuzonych w latach 2017-2018 48 388
37 882 50000
100 000 - l
0 0
Dowody  Rejestracja usc Ewidencja Prawa  Dziatalnos¢ ZOM | ZOM IV ZOM Il ZOM Il

2015 2016 2017 2018 osobiste  pojazdéw ludnosci Jazdy  gospodarcza

ZOM | /Partyzantow: rej. pojazdéw, prawa jazdy, dowody osobiste, ewidencja ludnosci, dziatalnos¢ gospodarcza ZOM Il /Milskiego: rejestracja pojazdéw @

ZOM Il /Nowe Ogrody: dowody osobiste, ewidencja ludnosci ZOM IV /Wilanowska: prawa jazdy, dowody osobiste, ewidencja ludnosci, dziatalnos¢ gospodarcza
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KLIENCI UMOWIENI

Internetowo oraz telefonicznie ogétem w latach 2014-2018 oraz struktura wg rodzajow spraw w 2018 r.

48 087 48 482

51692

38 867

38 553

31389

9092 9220

7695

2014 2015 2016 2017

agmic|efonicznie
a@=internetowo
ao=Klienci umowieni internetowo i telefonicznie

2018

Struktura wg rodzajow spraw umowionych

Ewidencja dziatalnosci
gospodarczej; 2130; 4%

R

Prawa jazdy;
1727; 3%

USC; 3342; 7%
Ewidencja

ludnosci; 4523
9%

Dowody /
osobiste; 8263;

16%

AN Rejestracja
pojazdow;
31707; 61%



KARTA MIESZKANCA

Karty mieszkanca wydane w Zespotach Obstugi Mieszkancow w okresie od X1.2017 r. do XI1.2018 r.

Uruchomienie nowych stanowisk | ZOM I, ul. Partyzantéw; 10 450 wydanych kart
wydawania kart mieszkanca

VI1.2018r. | ZOM IV, ul. Wilanowska; 9 200 wydanych kart

v

v

ZOM IlI, ul. Nowe Ogrody
3250 wydanych kart 20 350 wydanych kart

v

Uruchomienie stanowiska
wydawania kart mieszkanca
X1.2017 r.

v

v
A

40 000

< 3250

wydanych kart wydanych kart

X1.2017 ., V1.2018 . @



900

800

700

600

500

400

300

200

100

INFORMACJA PUBLICZNA

Whioski o udostepnienie informaciji publicznej w latach 2013-2018

848

35%

o informacje publiczng w latach 2017-2018

Wzrost liczby zapytan

2013 2014 2015 2016 2017

2018

Skad pochodzity wnioski w 2018 roku?

201r
201\

- z Gdanska - spoza Gdanska - z nieokreslonej lokalizacji

Wydziaty z najwiekszg liczbg

whnioskow w 2018 roku

167

180

160

140

120

100



GDANSKIE CENTRUM KONTAKTU

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

Sposob kontaktu z GCK w okresie X-XI1.2018 r.

100% ~

6036

liczba kontaktow
w okresie X-XIl 2018 .

5% 1 68,7%

50% -

| 2018 r. - X 2018 . 28 1X 2018 r.
Czas przed przejsciem Budowa zespotu oraz Premiera Gdanskiego
pracownikow i zadan z przejmowanie Centrum Kontaktu 25% 15 8¢
: , 8% 10,4%
GZDiz wybranych zadan z ’ 4.7%
_ ' 0,4%
jednostek - ‘ /
0% - - - '
Q O > ) N
&Q}é\o <\"z’§{~ Q&bg o‘\'\\(\ N
¢ o v
& # &&{b
@ \j:.\@q QOQ
(\\\’b
\{_0



GDANSKIE CENTRUM KONTAKTU

Najczestsze zgtoszenia w okresie X-XI11.2018 r.

612 559 505

895 615
Uszkodzenia drog Zgtoszenia Awarie oswietlenia Inne interwencje Zwierzeta
informacyjne ulicznego (pszczoty, brak

pradu/cieptej wody etc.)

2 min. 12 sek.
- sredni czas rozmowy

69% zgloszen
- odbywa sie za posrednictwem telefonu

64% klientéw
- dodzwonito sie do GCK w czasie nie dluzszym niz 20 sek.

GZDiZ - Dziat Oczyszczania (892 zgtoszenia)

- najbardziej obcigzona 2 linia
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SKLAD CHRONOLOGICZNY

Korespondencja w sktadzie chronologicznym zarchiwizowana w latach 2017-2018

56 949

Petny chronologiczny

6 096

Jl 750 14 240

Zwrotki

Niepetny chronologiczny

m2017 =2018

0 139

Sktad chronologiczny elementow
akt sprawy



KARTY PLATNICZE

Liczba oraz kwota transakcji zrealizowanych przez klientéw za pomocg kart ptatniczych ogoétem
oraz w podziale na ptatnosc¢ kartg oraz on-line

Liczba oraz kwota transakcji obstuzonych przez pracownikow Catkowita liczba oraz kwota transakcji
urzedu w latach 2012-2018 w podziale na ptatnos¢ kartg oraz ptatnosc¢
1,60 9 000 on-line w 2018 r.
7518
1,40 8 000 7676
transakcjina__
kwote 0,66

7 000 '
1,20 min zt

6 000
1,00

5000
0,80

4 000
0,60

3000

38 089
0,40 transakcji na
' 2 000 kwote 6,63
Zgtoszenia min zt
0,20 informacyjne 1 000
= Ptatnos¢ kartg = Ptatnosc¢ on-line

0,00 - T T T T T T » 0

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 . . . .
Na wykresie przedstawiono liczbe transakcji

a®w| czba transakcji esmwKwota transakcji (w min zt) e



DZIEKUJEMY

Opracowanie WYDZIAL POLITYKI GOSPODARCZEJ
WYDZIAL SPRAW OBYWATELSKICH



