1. Prowadzenie rejestru skarg i wnioskéw.

W okresie od 1 stycznia 2021 r.do 31 marca 2021 r. Referat Skarg i Wnioskéw zarejestrowat wptyw:

e 169 skarg, z czego 98 skarg bezposrednio wptyneto do innych komoérek organizacyjnych UMK lub
miejskich jednostek organizacyjnych (MJO) i zostato zgtoszonych do rejestru skarg i wnioskéw
prowadzonego przez Wydziat Kontroli Wewnetrznej UMK,

¢ 1 wniosku, ktory wptynat do jednej z komérek organizacyjnych UMK i zostat zgtoszony do rejestru skarg
i wnioskéw prowadzonego przez Wydziat Kontroli Wewnetrznej UMK,

e 60 pism o charakterze interwencyjnym (w 59 przypadkach interwencje miaty charakter indywidualny,
natomiast w jednym przypadku, z uwagi na okolicznos$¢, ze przedmiot 6 pism, ktére wptynety do Urzedu
Miasta Krakowa od réznych osoéb, dotyczyt tozsamego zagadnienia, dlatego tez powyzsze pisma zostaty
zarejestrowane tacznie i zatatwiano je jako jedna sprawe),

e 22 petycji, z czego 3 petycje wptynety do innych komérek organizacyjnych UMK lub MJO i zostaty
zgtoszone do prowadzonego przez Wydziat Kontroli Wewnetrznej UMK rejestru petycji.

2. Prowadzenie postepowan wyjasniajagcych oraz przygotowywanie projektow odpowiedzi na
wptywajace skargi, wnioski i petycje.

W | kwartale 2021 r. zatatwiono ogdétem 157 skarg (czes¢ skarg wptyneta w IV kwartale 2020 r.).
Referat Skarg i Wnioskéw zatatwit 63 skargi, natomiast 94 skargi zgtoszone zostaty zatatwione przez inne
komérkiorganizacyjne Urzedu lub MJO. Cze$é skarg, ktére wptynety w | kwartale 2021 r., nadal jest w trakcie
zatatwiania. llo$¢ skarg zatatwionych ogotem w | kwartale 2021 r., byta poréwnywalna do ilosci skarg
zatatwionych w trzech kwartatach poprzedzajgcych oraz wyraznie mniejsza, anizeli w pozostatych okresach
kwartalnych, poczawszy od roku 2018. Przy czym, jak to juz zostato zasygnalizowane w poprzednim
sprawozdaniu kwartalnym, nalezy mie¢ na wzgledzie sytuacje, w ktérej z uwagi na zagrozenie epidemiczne
zostat wprowadzony pod koniec | kwartatu 2020 r. stan epidemii na obszarze Rzeczypospolitej Polskiej,
trwajacy do chwili obecnej. Powyzsza sytuacja moze mie¢ przetozenie na zmniejszenie zainteresowania ze
strony klientow ustugami swiadczonymi przez Urzad Miasta Krakowa, co w konsekwencji mogto mie¢ wptyw
na odnotowanie mniejszej ilosci skarg skierowanych do Urzedu w ostatnich czterech okresach kwartalnych.

Okres T kw. 1 kw. 1l kw. IV kw. I kw. 1 kw. 1l kw. IV kw. T kw. 1 kw. 1l kw. 1V kw. I kw.

(kwartat) 2018 2018 2018 2018 2019 2019 2019 2019 2020 2020 2020 2020 2021
llos¢

zatatwionych 250 232 266 256 217 243 240 209 222 152 161 148 157
skarg

llo$¢ skarg zwigzanych z dziatalnoscia UMK (85) w | kwartale 2021 r. byta poréwnywalna do wartosci
odnotowanych w trzech kwartatach poprzedzajacych oraz w dalszym ciggu pozostaje jedng z nizszych,
w poréwnaniu do wartosci wystepujacych w wiekszosci okreséw poprzedzajgcych, poczawszy od roku 2018.
W | kwartale 2021 r. odnotowano natomiast najmniejszg ilo$¢ skarg zwigzanych z dziatalnoscig MJO (82),
w poréwnaniu do wartosci z kwartatéw poprzedzajacych, poczawszy od | kwartatu 2018 r. Stwierdzono
rowniez 5 skarg zwigzanych z dziatalnoscig spétek miejskich. Ponadto odnotowano 2 skargi, ktére dotyczyty
dziatalnosci Powiatowego Inspektoratu Nadzoru Budowlanego oraz po jednej skardze dotyczacej
dziatalnosci Rady Miasta Krakowa oraz Matopolskiego Wojewddzkiego Konserwatora Zabytkow.

Okres I kw. 1Tkw. 1 kw. 1V kw. 1 kw. 11 kw. 11 kw. 1V kw. I kw. 11 kw. 11 kw. 1V kw. I kw.
(kwartat) 2018 2018 2018 2018 2019 2019 2019 2019 2020 2020 2020 2020 2021
floseskarg | 130 89 114 116 84 109 102 105 104 78 75 77 85
floscekare | 142 171 179 168 138 139 151 112 118 87 106 91 82
llos¢ skarg

na spotki 28 11 21 18 22 29 14 13 6 4 1 4 5

miejskie

W | kwartale 2021 r. stwierdzono tacznie 20 skarg zasadnych. Przy zastosowaniu kryterium podziatu
skarg uzasadnionych na te, ktére dotycza dziatalnosci Wydziatéw UMK, MJO oraz spotek miejskich,
w przypadku UMK odnotowano 12 skarg zasadnych. W 7 przypadkach uchybienia stwierdzono
w dziataniach Wydziatu Miejskiego Inzyniera Ruchu, natomiast w 2 przypadkach w dziataniach Wydziatu
Architektury i Urbanistyki. Z kolei w 8 przypadkach odnotowano uchybienia w dziatalnosci MJO (skargi
zasadne stwierdzono w 3 przypadkach w dziataniach Zarzadu Drég Miasta Krakowa, natomiast dwukrotnie
w dziataniach Strazy Miejskiej Miasta Krakowa). Ponadto w jednym przypadku uchybienie miato zwigzek
zdziatalnoscig spoétki miejskiej - Miejskie Przedsiebiorstwo Komunikacyjne S.A. w Krakowie.



Nalezy wskazaé, ze w przypadku jednej ze skarg uznanych za zasadna, stwierdzono nieprawidtowosci
w dziataniach zaréwno MJO oraz komorki organizacyjnej Urzedu. Stad tez suma skarg zasadnych ogétem nie
jest tozsama zilosciag skarg zasadnych w rozbiciu na poszczegélne podmioty. Odnotowane w | kwartale 2021
r. ilodci, dotyczace skarg zasadnych byty bardzo zblizone do wartosci z ostatnich dwoéch kwartatow
poprzedzajacych.

Okres Ikw. ITkw. 11 kw. IV kw. I kw. ITkw. 11 kw. IV kw. I kw. ITkw. 11 kw. IV kw. Ikw.
(kwartat) 2018 2018 2018 2018 2019 2019 2019 2019 2020 2020 2020 2020 2021
llosé skarg
zasadnych 27 38 31 21 36 50 36 23 30 14 20 22 20
llos¢ skarg
zasadnych 8 5 10 4 7 13 15 7 17 6 10 14 12
na UMK
llosé skarg
zasadnych 18 34 20 16 24 31 22 16 13 8 10 8 8
naMJO
llos¢ skarg
zasadnych
e 2 0 3 2 6 7 0 0 3 0 0 0 1
miejskie

Stosunek skarg uzasadnionych (20) do ogdlnej liczby skarg zatatwionych (157) wynidst w | kwartale
2021 r.-12,73% (w poprzedzajacym kwartale - 14,86%).

W 12 przypadkach dyrektorzy komoérek organizacyjnych Urzedu oraz kierujagcy MJO z wtasnej inicjatywy
podejmowali dziatania systemowe oraz ewentualnie wyciggali konsekwencje stuzbowe wobec podlegtych
pracownikéw winnych powstania nieprawidtowosci i uchybien. W jednym przypadku Zarzad Cmentarzy
Komunalnych w Krakowie podjat dziatania interwencyjne wobec przedsiebiorcy, ktéremu zlecono realizacje
zadania w zakresie wykonywania prac pielegnacyjnych zieleni na terenie Cmentarza Rakowickiego. Réwniez
w jednym przypadku Zarzad Transportu Publicznego jako podmiot bedacy organizatorem Komunikacji
Miejskiej w Krakowie podjat dziatania dyscyplinujagce wobec spétki MPK, tj. podmiotu, z ktérym zostata
zawarta umowa na swiadczenie ustug przewozowych. Ponadto w zwiazku z realizacjg zadan przypisanych
organowi prowadzacemu, Wydziat Edukacji UMK przeprowadzit czynnosci wyjasniajace, w wyniku ktérych
podjete zostaty dziatania naprawcze zaréwno w Zespole Szkét Mechanicznych Nr 4, jak réwniez w Szkole
Podstawowej Nr 1. W sytuacji stwierdzenia nieprawidtowosci w dziataniu poszczegdlnych komoérek
organizacyjnych UMK oraz MJO, jezeli osoby kierujace tymi jednostkami nie podjety z wtasnej inicjatywy
dziatan naprawczych lub dyscyplinujacych, Wydziat Kontroli Wewnetrznej UMK przygotowywat pisma
zobowiagzujace kierujgcych komérkami organizacyjnymi UMK oraz MJO do podjecia dziatan systemowych,
aw przypadku wystgpienia powazniejszych uchybien - réwniez dziatan dyscyplinujacych. Takich wystapien
przygotowanow | kwartale 2021r. - 4.

W | kwartale 2021 r. nie zostat zatatwiony zaden wniosek w rozumieniu Dziatu VIII Kodeksu
postepowania administracyjnego.

W powyzszym okresie Referat Skarg i Whnioskéw zatatwit réwniez 52 sprawy o charakterze
interwencyjnym (w 51 przypadkach interwencje miaty charakter indywidualny, natomiast w jednym
przypadku, zuwagi na okolicznos¢, ze przedmiot 6 pism, ktére wptynety do Urzedu Miasta Krakowa od
réznych osob, dotyczyt tozsamego zagadnienia, dlatego tez powyzsze pisma zostaty zatatwione jako jedna
sprawa). W wiekszosci spraw interwencje zatatwiano poprzez udzielanie zainteresowanym wyjasnien.
W uzasadnionych przypadkach zatatwienie polegato réwniez na inicjowaniu podjecia dziatan przez
odpowiednie komérki organizacyjne Urzedu / MJO lub informowano zainteresowanych o podmiotach
pozostajgcych poza strukturg jednostek organizacyjnych podlegtych Prezydentowi Miasta Krakowa, do
ktérych nalezy kierowac odrebne wystgpienia.

Ponadto w | kwartale 2021 r. zatatwiono 26 petycji w trybie przewidzianym przepisami ustawy z dnia
11 lipca 2014 r. o petycjach. W 22 przypadkach postepowanie wyjasniajagce prowadzit Referat Skarg
i Wnioskéw Wydziatu Kontroli Wewnetrznej, a w pozostatych czterech rozpatrzenie petycji nastapito przez
MJO.

Informacja zostata opracowana przez Wydziat Kontroli Wewnetrznej UMK.



