1. Prowadzenie rejestru skarg i wnioskow.

W okresie od 1 kwietnia 2018 r. do 30 czerwca 2018 r. Referat Skarg i Wnioskow zarejestrowat wptyw:

e 256 skarg, z czego 58 skarg bezposrednio wptyneto do innych komérek organizacyjnych UMK lub
miejskich jednostek organizacyjnych (MJO) i zostato zgtoszonych do rejestru skarg i wnioskow
prowadzonego przez Biuro Kontroli Wewnetrznej,

e 9 wnioskow,

e 98 pism o charakterze interwencyjnym (w 95 przypadkach interwencje miaty charakter indywidualny,
natomiast w 3 przypadkach, z uwagi na tozsamos¢ zagadnien zawartych w korespondencji wptywajacej
masowo do Urzedu Miasta Krakowa, na ktérg ztozyty sie tacznie 1543 pisma, zarejestrowano te pisma
zbiorczo i zatatwiano je jako 3 sprawy),

e 14 petycji (w 10 przypadkach petycje miaty charakter jednostkowy, natomiast w 4 przypadkach z uwagi
na tozsamos¢ zagadnien zawartych w korespondencji wptywajacej do Urzedu Miasta Krakowa, na ktérg
ztozyto sie tacznie 58 pism, zarejestrowano te pisma zbiorczo i zatatwiano jako 4 sprawy).

2. Prowadzenie postepowan wyjasniajacych oraz przygotowywanie projektéw odpowiedzi na
wptywajace skargi, wnioski i petycje.

W Il kwartale 2018 r. zatatwiono ogdtem 232 skargi (cze$¢ skarg wptyneta w | kwartale 2018 r.). 173
skargi zostaty zatatwione przez Referat Skarg i Wnioskéw. 59 skarg zgtoszonych zostato zatatwionych
przez inne komorki organizacyjne Urzedu lub MJO. Czes¢ skarg, ktére wptynety w Il kwartale 2018 r., nadal
jest w trakcie zatatwiania. llo$¢ skarg zatatwionych ogétem w Il kwartale 2018 r., podobnie jak w kwartale
poprzedzajacym byta wyraznie wieksza w poréwnaniu do wartosci, ktére odnotowywano w okresach
kwartalnych w ostatnich dwéch latach. Wyznaczona linia trendu dla skarg zatatwionych ogétem jest
wyraznie wznoszaca (zatacznik nr 1).

Odnotowana w Il kwartale 2018 r. ilo$¢ skarg zwigzanych z dziatalnoscig UMK (89) byta jedng z nizszych
w poréwnaniu do wartosci wystepujagcych w kwartatach poprzedzajacych, poczawszy od roku 2013.
Natomiast
w przypadku MJO (171) ilo$¢ ta byta jedna z najwyzszych (jedynie w IV kwartale 2013 r. odnotowano
wyzszg wartosé - 177), a powyzsze wynikato ze znacznej ilosci skarg dotyczacych dziatalnosci Zarzadu
Infrastruktury Komunalnej i Transportu (67 skarg), Strazy Miejskiej Miasta Krakowa (38 skarg) oraz
Miejskiego Osrodka Pomocy Spotecznej (25 skarg). Po uwzglednieniu danych za Il kwartat 2018 r.,
wyznaczone linie trendu dla skarg zatatwionych w rozbiciu na skargi zwigzane z dziatalnoscig UMK i MJO w
dalszym ciggu wykazuja trend wzrostowy w obydwu przypadkach (zatgcznik nr 2).

Odnotowano réwniez 17 skarg, ktére dotyczyty dziatalnosci miejskich spétek, organéw dzielnic,
Powiatowego Inspektoratu Nadzoru Budowlanego w Krakowie, Prezydenta Miasta Krakowa oraz takie
skargi, ktére nie dotyczyty Gminy Miejskiej Krakéw.

W Il kwartale 2018 r. stwierdzono tacznie 38 skarg zasadnych. Pomijajac sytuacje z Ill kwartatu
2013 r. gdy odnotowano 72 skargi zasadne (z czego w 32 przypadkach stwierdzone nieprawidtowosci
zwigzane byty z nienalezytg realizacja zadania polegajacego na gospodarowaniu odpadami komunalnymi),
nalezy wskazac, ze ilo$¢ skarg zasadnych w Il kwartale 2018 r. stanowita najwyzszg warto$¢ w poréwnaniu
do wartosci odnotowanych w pozostatych kwartatach poprzedzajacych, poczawszy od roku 2013. Przy
zastosowaniu kryterium podziatu skarg uzasadnionych na te, ktére dotyczaca dziatalnosci Wydziatéow UMK
oraz MJO, w przypadku skarg na UMK odnotowano tylko 5 skarg zasadnych, a w przypadku MJO az 34.
Wartosci odnotowane w Il kwartale 2018 r. wskazuja, ze ilos¢ skarg zasadnych zwigzanych z dziatalnoscia
UMK w dalszym ciagu pozostaje na niskim poziomie
i jest zblizona do wartosci wystepujacych w wiekszosci kwartatéw poprzedzajacych, poczawszy od roku
2013. Natomiast w przypadku MJO w |l kwartale 2018 r. odnotowano najwyzszg ilo$¢ skarg zasadnych
w poréwnaniu do wartosci, ktére stwierdzono w kwartatach poprzedzajacych, poczawszy od roku 2013 -
w 21 przypadkach nieprawidtowosci stwierdzono w dziataniach Zarzadu Infrastruktury Komunalnej i
Transportu,

w 4 przypadkach - w dziataniach Miejskiego Osrodka Pomocy Spotecznych oraz Zarzadu Zieleni Miejskiej,
aw 2 przypadkach w dziataniach Strazy Miejskiej Miasta Krakowa. Nalezy wskazaé¢, ze w przypadku jednej
ze skarg uznanych za zasadna, stwierdzono nieprawidtowosci w dziataniach dwdéch miejskich jednostek
organizacyjnych. Stad tez suma skarg zasadnych ogdétem nie jest tozsama z iloscig skarg zasadnych w
rozbiciu na UMK i MJO (w ujeciu skarg zasadnych przedstawionych w rozbiciu na UMK i MJO, wartosci
liczbowe s3 wyzsze, anizeli w przypadku skarg zasadnych ogétem). Po uwzglednieniu danych za Il kwartat
2018 r. wyznaczona linia trendu dla skarg zasadnych ogétem jest lekko wznoszaca (zatacznik nr 3), z kolei
wyznaczona linia trendu dla skarg zasadnych w rozbiciu na skargi zwigzane z dziatalnosciag UMK i MJO, w
przypadku UMK pozostaje ustabilizowana, natomiast w przypadku MJO linia trendu jest wznoszaca



(zatacznik nr 4). Szczegotowe opisy stwierdzonych w Il kwartale 2018 r. nieprawidtowosci oraz informacje o
podjetych dziataniach zawarte sg w opracowaniu tabelarycznym, stanowigcym zatacznik nr 16 niniejszego
sprawozdania.

Stosunek skarg uzasadnionych (38) do ogdlnej liczby skarg zatatwionych (232) wynidst w Il kwartale
2018 r.- 16,38 % (w poprzedzajagcym kwartale - 10,80 %).

W 24 przypadkach dyrektorzy komorek organizacyjnych Urzedu / kierujacy MJO z wtasnej inicjatywy
podejmowali dziatania systemowe oraz ewentualnie wyciagali konsekwencje stuzbowe wobec podlegtych
pracownikéw winnych powstania nieprawidtowosci i uchybien. W 1 przypadku, w zwigzku z realizacjg zadan
przypisanych organowi prowadzacemu placowke Wydziat Edukacji UMK przeprowadzit czynnosci
wyjasniajace w zwigzku z zarzutami kierowanymi pod adresem dziatania szkoty podstawowej, w wyniku
ktérych zostaty podjete dziatania naprawcze i dyscyplinujagce wobec Dyrektora ww. placéwki. Natomiast w
1 przypadku w ramach sprawowanego przez MOPS nadzoru nad dziatalnosciag Domu Pomocy Spotecznej, w
zwigzku z zarzutami kierowanymi pod adresem dziatania ww. placéwki przeprowadzono czynnosci
wyjasniajace, w wyniku ktérych zostaty podjete dziatania naprawcze. Z kolei w 1 przypadku, Zarzad
Infrastruktury Komunalnej i Transportu w Krakowie jako podmiot bedacy organizatorem komunikacji
miejskiej w Krakowie podjat interwencje wobec ZW ,Renoma” sp. z 0.0. - podmiotu, z ktéorym zostata
zawarta umowa na przeprowadzanie kontroli biletéw w srodkach komunikacji zbiorowej, a w dziataniach
ktorego stwierdzono nieprawidtowosci.

W sytuacji stwierdzenia nieprawidtowosci w dziataniu komérek organizacyjnych UMK oraz MJO, jezeli
osoby kierujgce tymi jednostkami nie podjety z wtasnej inicjatywy dziatan naprawczych lub
dyscyplinujacych, Biuro Kontroli Wewnetrznej UMK we wtasnym zakresie przygotowywato pisma
zobowigzujace kierujacych komérkami organizacyjnymi UMK / MJO do podjecia dziatan systemowych,
aw przypadku wystgpienia powazniejszych uchybien - réwniez dziatarn dyscyplinujgcych. Takich wystgpien
przygotowanow Il kwartale 2018 r. - 11.

W Il kwartale 2018 r. zatatwiono ogétem 8 wnioskéw, a wszystkie wnioski zostaty rozpatrzone przez
Biuro Kontroli Wewnetrznej UMK. Przedmiotem tych wnioskéw byto m.in. zwrécenie sie z postulatem
wdrozenia w Urzedzie Miasta Krakowa rozwigzan organizacyjnych, ktére umozliwig obstuge poza
kolejnoscig 0séb niepetnosprawnych, oséb z dzie¢mi oraz kobiet w widocznej cigzy, czy tez zwrdcenie sie z
postulatem podjecia dziatan, ktére przyczynia sie do skrécenia czasu oczekiwania na uzyskanie potaczenia z
numerem alarmowym 986 obstugiwanym przez Straz Miejska Miasta Krakowa.

W powyzszym okresie Biuro Kontroli Wewnetrznej UMK zatatwito réwniez 98 interwencji. W
wiekszosci spraw interwencje zatatwiano poprzez udzielanie zainteresowanym wyjasnien. W uzasadnionych
przypadkach zatatwienie polegato réwniez na inicjowaniu podjecia dziatan przez odpowiednie komorki
organizacyjne Urzedu / MJO lub informowano zainteresowanych o podmiotach pozostajacych poza
strukturg stuzb podlegtych Prezydentowi Miasta Krakowa, do ktérych nalezy kierowaé odrebne
wystgpienia.

Ponadto w trybie przewidzianym przepisami ustawy z dnia 11 lipca 2014 r. o petycjach, w |l kwartale
2018 r. zatatwiono 39 petycji, a we wszystkich przypadkach postepowanie wyjasniajgce prowadzito Biuro
Kontroli Wewnetrznej UMK. Z ilosci tej 7 petycji zostato rozpatrzonych, natomiast 32 petycje pozostawiono
bez rozpatrzenia - zastosowano regulacje wynikajgca z art. 12 ustawy z dnia 11 lipca 2014 r., gdyz sprawy w
nich poruszone byty juz przedmiotem rozpatrzenia przez Prezydenta Miasta Krakowa w trybie
przewidzianym w ustawie z dnia 11 lipca 2014 r. o petycjach, a w petycjach tych nie powotano sie na nowe
fakty lub dowody nieznane Prezydentowi Miasta Krakowa na etapie zatatwiania uprzednio wniesionej
petycji w tozsamej sprawie.
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