W ramach Biura Kontroli Wewngtrznej skargi, wnioski i petycje rozpatrywane byty
przez Referat Skarg 1 Wnioskow Biura Kontroli Wewngtrznej, skladajacy sig
z 5 pracownikow i kierownika. Zadanie BK/01 Rozpatrywanie skarg i wnioskow realizowane
byto poprzez wykonywanie nastgpujacych dziatan:

1. Przyjmowanie skarg, wnioskéw i petycji, dotyczacych ewentualnych
nieprawidlowosci we wszystkich komérkach organizacyjnych Urzedu Miasta
Krakowa i miejskich jednostkach organizacyjnych podleglych Miastu Krakéw.

Pracownicy Referatu Skarg i Wnioskow przyjmuja na biezaco wszystkie osoby,
majace zamiar zlozy¢ skargg, wniosek lub petycje. Osobom tym udzielana jest dorazna
pomoc i porady w zakresie przedstawianych problemow. W I kwartale 2012 r. pracownicy
Referatu Skarg i Wnioskow obsluzyli osobiscie (w tym za posrednictwem telefonu)
57 interesantéw, udzielajac informacji iwyjasnien. Podczas bezposrednich kontaktow
przyjeto do protokotu 7 skarg i 4 petycije.

2. Prowadzenie rejestru skarg i wnioskow.

W okresie od 1 stycznia 2012 r. do 31 marca 2012 r. Referat Skarg i Wnioskow
zarejestrowat wplyw:

e 255 skarg, z czego 84 skargi bezposrednio wptynely do innych komérek organizacyjnych
UMK 1lub miejskich jednostek organizacyjnych (MJO) i zostaty zgloszone do rejestru
skarg i wnioskow prowadzonego przez Biuro Kontroli Wewngtrznej,

e 7 wnioskow, z czego po 1 wniosku wplynglo bezposrednio do innej komorki
organizacyjnej UMK oraz MJO, a nastgpnie zostaly zgloszone do rejestru skarg
1 wnioskoéw prowadzonego przez Biuro Kontroli Wewngtrznej,

o 84 petyciji.

3. Prowadzenie postegpowan wyjasniajacych oraz przygotowywanie projektow
odpowiedzi na wplywajace skargi, wnioski i petycje.

W 1 kwartale 2012 r. zalatwiono ogétem 255 skarg (czg$¢ skarg wplyngla
w IV kwartale 2011 roku). 172 skargi zostaly zatatwione przez Referat Skarg i Wnioskow.
83 skargi zgloszone zostaty rozpatrzone przez inne komorki lub jednostki organizacyjne.
Czes¢ skarg, ktore wptynety w I kwartale 2012 r., nadal jest w trakcie zalatwiania.

W poréwnaniu do IV kwartalu 2011 r. ilo$¢ skarg zatatwionych w I kwartale
2012 r. wzrosta, tj. odpowiednio: 231 skarg i 255 skarg (zalacznik nr 1) i osiagngta wartosé
zblizona do tej odnotowanej w Il kwartale 2011 r. Dlugookresowy trend odnoszacy si¢ do
ilosci skarg ogdtem pozostaje jednak w okresie ostatnich 3 lat lekko spadkowy. Porownujac
dane z ostatnich dwoch kwartalow w odniesieniu do skarg rozbitych na UMK i MJO nalezy
stwierdzi¢, ze ilosci te zarowno w przypadku UMK, jak i MJO zwigkszyly si¢. W przypadku
UMK wyniosty 107 skarg (na dziatania poszczegolnych komorek UMK odnotowano zatem
o 13 skarg wigcej, anizeli w kwartale poprzedzajacym, niemniej jednak ilo§¢ ta byta
o wiele mniejsza od tej odnotowanej w III kwartale roku 2011). Z kolei w przypadku MJO ta
warto§¢ w poréwnaniu do kwartatu poprzedzajacego zauwazalnie si¢ zwigkszyla -
w I kwartale 2012 r. odnotowano 180 skarg na MJO (w kwartale poprzedzajacym — 147
skarg) i1 osiagngta warto$¢ zblizona do tej odnotowanej w III kwartale 2011 r. (wowczas
stwierdzono 185 takich skarg). Powyzsze obrazuje zalacznik nr 2. Dlugookresowy trend skarg
rozpatrzonych w rozbiciu na UMK i MJO wskazuje, ze od roku 2010 w przypadku UMK
nastapita stabilizacja, z lekkim trendem spadkowym w przypadku MJO.



Ponadto odnotowano facznie 11 skarg, ktore dotyczyly dziatalnosci miejskich spotek,
Powiatowego Inspektoratu Nadzoru Budowlanego oraz takich skarg, ktore nie dotyczyly
Gminy Miejskiej Krakow.

W I kwartale 2012 r. stwierdzono 22 skargi zasadne, co wskazuje na osiagnigcie
warto$ci zblizonej do tych odnotowywanych w wigkszosci kwartalow poprzedzajacych oraz
moze $wiadczy¢ o tym, ze wysoki wskaznik uzyskany w II i III kwartale 2011 r. (po 33 skargi
uzasadnione) mial charakter incydentalny.

Ilo$¢ skarg uzasadnionych w rozbiciu na Wydziaty UMK oraz MJO w poréwnaniu
do kwartalu poprzedzajacego nie ulegta wigkszym zmianom. W przypadku UMK
w | kwartale 2012 r. odnotowano 10 skarg zasadnych, natomiast takich skarg w IV kwartale
2011 r. odnotowano 9. Z kolei w przypadku MJO w I kwartale 2012 r. 12 skarg zostato
zakwalifikowanych jako zasadne (zatem ilo$¢ takich skarg nieznacznie si¢ zmniejszyta
w porownaniu do kwartalu poprzedzajacego - wowczas odnotowano 15 skarg
uzasadnionych). Stosunek skarg uzasadnionych (22) do ogolnej liczby skarg zatatwionych
(255) wyniost w I kwartale 2012 r. 8,63% (w poprzedzajacym kwartale — 10,39%). Odsetek
ten w odniesieniu do skarg na UMK wyniost 9,34%, natomiast w przypadku skarg na MJO —
6,67%.

Po uwzglednieniu danych za I kwartat 2012 r., linia trendu wyznaczona dla skarg
uzasadnionych ogdltem jest lekko wznoszaca, cho¢ juz nie tak wyraznie jak po kwartale
poprzedzajacym (zatacznik nr 3). W przypadku skarg uzasadnionych na UMK, po I kwartale
2012 r. dlugookresowy trend pozostaje ustabilizowany, a w przypadku MJO linia trendu
wskazuje, ze wzrost ten zostal wyhamowany (zatacznik nr 4).

W 15 przypadkach dyrektorzy komorek organizacyjnych Urzedu / kierujacy
miejskimi  jednostkami organizacyjnymi z wlasnej inicjatywy podejmowali dzialania
naprawcze oraz wyciagali konsekwencje stuzbowe wobec pracownikow winnych powstania
nieprawidlowosci 1 uchybien, natomiast w 1 przypadku takie dziatania wobec dyrektora
szkoty podjat Dyrektor Wydziatu Edukacji UMK w ramach sprawowanego nadzoru.
W sytuacji stwierdzenia nieprawidlowosci w dziataniu komorek organizacyjnych UMK oraz
miejskich jednostek organizacyjnych, jezeli osoby kierujace tymi jednostkami nie podjely z
wlasnej inicjatywy dziatan naprawczych i dyscyplinujacych, Biuro Kontroli Wewngtrznej we
wlasnym zakresie przygotowywalo pisma zobowiazujace Dyrektorow  komorek
organizacyjnych UMK / kierujacych miejskimi jednostkami organizacyjnymi do podjgcia
dziatan systemowych, zwigkszenia nadzoru nad podleglymi pracownikami, pouczenia ich,
a w przypadkach razacych naruszen — wystapienia o wyciagnigcie konsekwencji stuzbowych.
Takich wystapien przygotowano w I kwartale 2012 r. - 6.

W I kwartale 2012 r. zatatwiono rowniez 6 wnioskow. 4 wnioski zostaly rozpatrzone
przez Biuro Kontroli Wewngtrznej, a wniosek w ktéorym wnioskodawca zwrécit si¢ do
Grodzkiego Urzedu Pracy z prosba o rozwazenie mozliwos$ci wprowadzenia zmian w
aranzacji poczekalni w GUP, zorganizowania szatni dla osob bezrobotnych oraz kacika dla
dzieci zostat czesciowo uwzgledniony przez ww. miejska jednostke organizacyjna.

W I kwartale 2012 r. zalatwiono ponadto 82 petycje (w kwartale poprzedzajacym —
73 petycje). W wigkszosci spraw petycje zatatwiano poprzez udzielanie zainteresowanym
wyjasnien. W uzasadnionych przypadkach zatatwienie polegalo rowniez na inicjowaniu
podjecia dziatan przez odpowiednie jednostki Urzedu / MJO 1lub informowano
zainteresowanych o podmiotach pozostajacych poza struktura stuzb podlegtych Prezydentowi
Miasta Krakowa, do ktorych nalezy kierowa¢ odrgbne wystapienia.



Skargi zatatwione ogétem - trend
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Zatacznik nr 1
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Skargi zatatwione w rozbiciu na UMK i MJO - trendy
(bez skarg na spétki miejskie, PINB, organy dzielnic oraz nie dotyczacych Gminy Miejskiej Krakow)
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Skargi uzasadnione ogétem - trend
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Zalacznik nr 3



Skargi uzasadnione w rozbiciu na UMK i MJO - trendy
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Zatacznik nr 4



