1. Prowadzenie rejestru skarg i wnioskow.

W okresie od 1 kwietnia 2014 r. do 30 czerwca 2014 r. Referat Skarg i Wnioskow
zarejestrowal wptyw:

e 188 skarg, z czego 34 skargi bezposrednio wptynety do innych komorek organizacyjnych
UMK lub miejskich jednostek organizacyjnych (MJO) i zostaty zgloszone do rejestru
skarg i wnioskow prowadzonego przez Biuro Kontroli Wewngtrznej,

e 3 wnioskow,

e 48 petycji.

2. Prowadzenie postepowan wyjasniajacych oraz przygotowywanie projektow
odpowiedzi na wplywajace skargi, wnioski i petycje.

W Il kwartale 2014 r. zalatwiono ogdétem 213 skarg (czeS¢ skarg wplynela
w | kwartale 2014 r.). 175 skarg zostato zatatwionych przez Referat Skarg i Wnioskow.
38 skarg zgloszonych zostalo zatatwionych przez inne komorki organizacyjne Urzedu lub
MJO. Czgsé¢ skarg, ktore wptynety w Il kwartale 2014 r., nadal jest w trakcie zatatwiania.
Wyznaczona linia trendu dla skarg zatatwionych ogétem zmienita swoj przebieg i si¢
ustabilizowata (zaltgcznik nr 1).

Podobnie jak w kwartale poprzedzajacym miala miejsce sytuacja, w ktorej
odnotowano wigcej skarg zwigzanych z dziatalnoscia UMK, anizeli MJO. Nalezy zauwazy¢,
ze iloé¢ skarg na dziatalno$¢ UMK (158) osiagneta w II kwartale 2014 r. jedng z najwyzszych
warto§ci w porownaniu do wartosci odnotowywanych w kwartatach poprzedzajacych,
poczawszy od roku 2009. Z kolei odnotowana w II kwartale 2014 r. ilo$¢ skarg na dziatania
MJO (124) byta jedng z nizszych wartosci w poréwnaniu do analogicznego okresu. PO
uwzglednieniu danych za Il kwartat 2014 r. w przypadku UMK wyznaczona dtugookresowa
linia trendu jest wznoszaca, a w przypadku MJO trend jest wyraznie spadkowy, co obrazuje
zalgcznik nr 2.

Odnotowano réwniez 22 skargi, ktore dotyczyly dziatalnosci miejskich spotek,
Powiatowego Inspektoratu Nadzoru Budowlanego, organow dzielnic oraz takie skargi, ktore
nie dotyczyly Gminy Miejskiej Krakow. Z iloéci tej, w 6 przypadkach odnotowano skargi na
dziatania Miejskiego Przedsigbiorstwa Oczyszczania Sp. z o.0., ktoére zwigzane byly
z powierzeniem ww. spotce do realizacji od 1 lipca 2013 r ,,nowego” zadania wilasnego
Gminy Miejskiej Krakow w zakresie gospodarki odpadami komunalnymi, co stanowi
najnizszg warto$¢ tego rodzaju skarg w poréwnaniu do wszystkich kwartatow
poprzedzajacych, obejmujacych swoim zakresem okres, w ktérym Miejskie Przedsiebiorstwo
Oczyszczania Sp. z 0.0. realizowato ww. zadanie.

W Il kwartale 2014 r. stwierdzono tacznie 20 skarg zasadnych, przy czym w
przeciwienstwie do ostatnich trzech kwartatbw poprzedzajacych nie stwierdzono
nieprawidlowos$ci zwigzanych z nienalezytg realizacja zadania polegajacego na
gospodarowaniu odpadami komunalnymi. Przy zastosowaniu kryterium podziatu skarg
uzasadnionych na te, ktére dotyczaca dziatan Wydziatow UMK oraz MJO, uwzgledniajac
dane za Il kwartat 2014 r. nalezy zauwazy¢, ze w przypadku UMK odnotowana ilo§¢ 13 skarg
zasadnych jest zauwazalnie wyzsza od wartosci z kwartatu poprzedzajacego (4 skargi), lecz
nie odbiega znaczaco od wartosci wystepujacych w wigkszoséci okresdw wcezesniejszych,
poczawszy od roku 2009. Z kolei w przypadku MJO ilos$¢ skarg zasadnych (7) jest wyraznie
mniejsza w porownaniu do I kwartatu 2014 r. (19 skarg zasadnych), a osiagniety wynik
stanowi zarazem najnizszg wartos¢ odnotowang w okresach poprzedzajacych, poczawszy od



roku 2009 (identyczng warto$¢ odnotowano jeszcze w Il kwartale 2009 r.) Tym samym
sytuacje z III kwartatu 2013 r., kiedy to odnotowano 32 skargi zasadne na dzialania MJO
nalezy na tym etapie w dalszym ciggu traktowa¢ jako przypadek incydentalny. Nalezy
zauwazy¢, ze W Il kwartale 2014 r. stwierdzono 3 skargi zasadne zwigzane z dziatalnoscig
ZIKiT, co w przypadku ww. jednostki organizacyjnej stanowi warto$¢ wyraznie nizsza, od
tych odnotowywanych od Il potrocza 2012 r. A zatem sytuacje z III kwartatu 2013 r., kiedy to
odnotowano 18 skarg zasadnych na dziatania ZIKiT na tym etapie nalezy w dalszym ciggu
traktowac jako przypadek incydentalny. Po Il kwartale 2014 r. wyznaczona linia trendu dla
skarg zasadnych ogétem zmienita swoj przebieg oraz wykazuje trend spadkowy (zatacznik
nr 3). Z kolei po uwzglednieniu danych za II kwartat 2014 r. w przypadku UMK wyznaczona
dhugookresowa linia trendu si¢ ustabilizowata, a w przypadku MJO wykazuje trend wyraznie
spadkowy (zatgcznik nr 4).

Stosunek skarg uzasadnionych (20) do ogoélnej liczby skarg zatatwionych (213)
wyniost w Il kwartale 2014 r. — 9,39% (w poprzedzajacym kwartale — 12,43%)

W 11 przypadkach dyrektorzy komorek organizacyjnych Urzedu / kierujacy MJO
z wlasnej inicjatywy podejmowali dziatania naprawcze oraz ewentualnie wyciagali
konsekwencje stuzbowe wobec podleglych  pracownikow  winnych  powstania
nieprawidtowos$ci i uchybien. Ponadto w 1 przypadku interwencj¢ wobec przedsigbiorcy,
ktoremu zlecono realizacj¢ zadania w zakresie dorg¢czania przesylek pieni¢znych
zawierajacych swiadczenia rodzinne podjat Dyrektor Wydziatu Spraw Spotecznych UMK.

Nalezy nadmienié¢, iz z uwagi na okoliczno$¢, ze w 1 przypadku stwierdzono
charakteryzujacy si¢ nadmiernym rygoryzmem tryb postegpowania pracownikéw jednego
z wydziatow UMK, zmierzajacy do ustalenia miejsca zamieszkania osoby skladajacej
wniosek (pracownicy zadali od wnioskodawcy okreslonych dokumentow potwierdzajacych
fakt zamieszkiwania na obszarze GMK zamiast ograniczy¢ si¢ do odebrania na wniosek
strony oswiadczenia w powyzszym zakresie), w ramach podjetych dziatan systemowych
wlasciciel procesu horyzontalnego GR 1 ,,Wydawanie decyzji administracyjnych”
zobowigzany zostat do zwrdcenia uwagi wszystkim uczestnikom ww. procesu na mozliwo$¢
potwierdzania przez klientéw okreslonych okolicznosci majacych istotne znaczenie dla
rozstrzygania spraw poprzez ztozenie o§wiadczenia pod rygorem odpowiedzialnosci karnej za
sktadanie fatlszywych zeznan, stosownie do tresci art. 75 § 2 KPA.

W sytuacji stwierdzenia nieprawidtowosci w dziataniu komoérek organizacyjnych
UMK oraz MJO, jezeli osoby kierujgce tymi jednostkami nie podjely z wlasnej inicjatywy
dziatah naprawczych lub dyscyplinujacych, Biuro Kontroli Wewngtrznej we wlasnym
zakresie przygotowywato pisma zobowigzujace Dyrektorow komorek organizacyjnych UMK
/' kierujacych MJO do podjecia dziatah systemowych, aw przypadku wystapienia
powazniejszych uchybien — roéwniez dziatan dyscyplinujgcych. Takich wystapien
przygotowano w Il kwartale 2014 r. - 8.

W II kwartale 2014 r. Biuro Kontroli Wewnetrznej UMK zatatwito 2 wnioski.

W powyzszym okresie Biuro Kontroli Wewnetrznej UMK zatatwito réwniez
44 petycje. W wiekszo$ci spraw petycje zatatwiano poprzez udzielanie zainteresowanym
wyjasnien. W uzasadnionych przypadkach zalatwienie polegalo 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 ktorych nalezy kierowa¢ odrebne wystapienia.



Skargi zatatwione ogoétem - trend

330

310

290

270

3 8
QY o

Baexs 9so||

210

190

170

Wielob. (Skargi ogdtem )

=== Skargi ogotem

Zatacznik nr 1



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



Skargi uzasadnione w rozbiciu na UMK i MJO - trendy
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