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Nowoczesne i przyjazne centrum kontaktu
2023-04-15

Jesli nie wiesz, jak zatatwié sprawe urzedowa lub gdzie zgtosi¢ pomyst zwigzany z funkcjonowaniem
miasta - powinienes zapamietac ten numer: 12 616 55 55. O tym, jak funkcjonuje Krakowskie Centrum
Kontaktu, opowiadaja Bogustaw Kosmider, zastepca prezydenta Krakowa ds. obstugi mieszkancéw, oraz
Maciej Nazimek, dyrektor KCK w rozmowie z Beata Klejbuk-Gozdzialska.

Krakowskie Centrum Kontaktu dziata od kilku miesiecy, ale przygotowania do jego
uruchomienia na pewno trwaty znacznie dtuzej...

Bogustaw Kosmider: Przygotowanie do otwarcia miejskiego centrum kontaktu byto ztozonym
procesem, etap ten trwat ok. trzech lat. W tym czasie poddaliSmy analizie modele centréw
kontaktu funkcjonujacych np. Nowym Jorku, Chicago czy miastach niemieckich, zapozyczylismy
czes$¢ sprawdzonych rozwigzan. Pozostate sg naszymi autorskimi pomystami. Wszystko po to,
by jak najlepiej dostosowac nasze Centrum do krakowskich potrzeb.

Nadrzednym celem KCK jest utatwienie mieszkahcom Krakowa kontaktu ze stuzbami miasta
oraz usprawnienie pracy Urzedu. Dzieki Centrum krakowianie moga zdoby¢ wiekszos¢
informacji pod jednym numerem telefonu, bez , btgdzenia” po urzedzie, a urzednicy w
merytorycznych Wydziatach moga skupi¢ sie na prowadzeniu konkretnych spraw i postepowan
- daje to mozliwos¢ kolejnego podniesienia jakosci obstugi mieszkancéw. KCK to element Smart
City - nowoczesnego Krakowa.

Maciej Nazimek: Tworzgc KCK, odwiedzilismy centra kontaktu w Warszawie, Wroctawiu,
Poznaniu, todzi i Gdansku. To krétkie, ale intensywne wizyty robocze pomogty nam
skonstruowac optymalny model KCK. Byta to ciezka praca, ale data nam duzo satysfakcji. Mam
nadzieje, ze réwniez krakowianie - nasi klienci s zadowoleni z efektu naszych dziatan.

Przed startem projektu odbyta sie akcja pilotazowa. Jakie przyniosta wnioski?

MN: Pilotaz odbyt sie w IV kwartale 2022 r. Umozliwit nam sprawdzenie zastosowanych przez
nas rozwigzan, np. systemu teleinformatycznego, bazy wiedzy, a takze wspoétpracy z innymi
Wydziatami UMK. Pilotaz potwierdzit olbrzymie zapotrzebowanie na nowoczesne, przyjazne dla
mieszkancéw centrum kontaktu.

Zatem teraz konkrety - z jakimi sprawami mozna dzwoni¢ do KCK? Jaka pomoc mozna
tu uzyskac?

BK.: KCK zajmuje sie juz bardzo wieloma zagadnieniami - udziela informacji z zakresu
rejestracji pojazddéw, praw jazdy, dowoddéw osobistych, meldunkéw, aktéw stanu cywilnego,
miejskiego mieszkalnictwa, Swiadczen socjalnych, zieleni miejskiej oraz Grodzkiego Urzedu
Pracy. Obecnie infolinie obstuguje tylko 14 pracownikéw, ale liczba ta musi sie zwiekszy¢ ze
wzgledu na ogromne zainteresowanie mieszkancéw oraz rosnacy zakres zagadnien
obstugiwanych informacyjnie przez nowy wydziat.

Przeanalizujmy przykiady. Mieszkaniec Krakowa nie wie, w jaki sposdb uzyskac
dowod osobisty czy prawo jazdy. Jaka pomoc uzyska od Panstwa?
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MN: Celem KCK jest przygotowanie mieszkahca do wizyty w urzedzie tak, by szybko i
skutecznie mégt zatatwi¢ swoja sprawe. Naszych klientéw informujemy, jakie formularze musi
wypetni¢, jakie zatgczniki przynies¢, czy konieczna jest optata, dokgd musi przyjs¢ lub jak
zatatwic sprawe przez internet. W najbardziej skomplikowanych przypadkach przetagczamy
mieszkancéw do specjalistdw w poszczegdlnych Wydziatach UMK, do tzw. 2 linii, gdzie uzyskuja
pomoc.

Inny przyktad. Mieszkaniec dzwoni do KCK z prosba o interwencje i zajecie sie
kopcem Wandy, ktory wymaga remontu. Jak Panstwo reaguja w przypadku takich
zgtoszen?

MN: Zgtoszenia interwencyjne i pomysty innowacyjne sg odrebnym zakresem dziatania KCK. Sg
rejestrowane w systemie informatycznym, a nastepnie przekazywane do wtasciwych adresatéw
(tj. miejskich komérek organizacyjnych lub wydziatéw UMK). Po otrzymaniu informacji zwrotne;j
od ww. jednostek, mozemy poinformowac osobe zgtaszajgcg dany problem o dalszych losach
tej sprawy.

Centrum dziata od poczatku roku. Co prawda, to za wczesnie na podsumowania, ale z
perspektywy tych kilku miesiecy mozna juz powiedzieé, z jakimi problemami dzwonia
do Panstwa krakowianie.

MN: Najczesciej zadawane pytania dotycza spraw prowadzonych przez Wydziat Ewidencji
Pojazdow i Kierowcow, Wydziat Spraw Administracyjnych oraz Grodzki Urzad Pracy. Wzrasta tez
liczba potaczen zwigzanych z funkcjonowaniem i ksztattem przestrzeni miejskiej. Trzeba jednak
pamietad, ze KCK nie ma kompetencji, by zajmowac sie sprawami dotyczgacymi np. spétdzielni
czy wspodlnot mieszkaniowych oraz podmiotéw prywatnych. Zajmujemy sie wytgcznie
zagadnieniami znajdujgcymi sie w zakresie dziatania krakowskiego samorzgdu. Oczywiscie nie
nalezy do nas dzwoni¢ w sprawach zwigzanych z bezposrednim zagrozeniem zycia i zdrowia
oraz mienia - do tego stuzy numer alarmowy 112.

BK: KCK obstuguje dziennie Srednio 700-1100 potgczen telefonicznych, co daje tygodniowo ok.
4-5 tys. udzielonych informacji i przyjetych zgtoszen. Obecnie trwa kampania informacyjna o
ustugach swiadczonych przez KCK, wiec spodziewamy sie dalszego wzrostu tych liczb. Bardzo
cieszy mnie coraz wieksza liczba ciekawych pomystéw zgtaszanych przez krakowian.

Czy zaktadaja Panstwo dalszy rozwoj Centrum? Czy sa takie plany?

BK: Oczywiscie! Chcemy nadal usprawnia¢ kontakt mieszkancéw z miastem, widac iz
krakowianie bardzo szybko przekonuja sie do tej formy kontaktu z urzedem. Daje ham to nowe
mozliwosci zarzgdzania miastem. KCK bedzie sie rozwija¢, celami sg kolejne utatwienia dla
mieszkahcéw oraz sprawne wycigganie wnioskdéw z naptywajacych zgtoszen i pomystéw.

MN: W biezagcym roku planujemy udostepni¢ mieszkancom portal internetowy, umozliwiajgcy
zgtaszanie nurtujgcych ich probleméw. W dalszych planach jest uruchomienie aplikacji mobilne;j.
Przygotowujemy sie tez do obstugi informacyjnej najwiekszego w tym roku wydarzenia
sportowego na naszym kontynencie, tj. Igrzysk Europejskich Krakéw-Matopolska 2023. Jako
zapalonego kibica, perspektywa pracy zwigzanej z Igrzyskami cieszy mnie szczegdlnie mocno!
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