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Krakowskie Centrum Kontaktu - w kontakcie: przez telefon i portal
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W tym miejscu telefony dzwonia ponad 800 razy dziennie. Mieszkancy pytaja nie tylko o to, jak wyrobic
dowdd osobisty czy zarejestrowa¢ nowo narodzone dziecko, ale takze zgtaszaja , dziury w drodze” i
zalegajace gdzies smieci. Nie brakuje tez propozycji na usprawnienie funkcjonowania miasta.

Krakowskie Centrum Kontaktu dziata juz 1,5 roku, a spraw, ktérymi zajmujg sie pracownicy
miejskiej infolinii (a od marca br. takze portalu) ciggle przybywa. Cwieré miliona odebranych
potaczen telefonicznych oraz ponad 6000 zgtoszen problemoéw i pomystéw przez Krakowski
Portal Ustug Miejskich (kontakt.krakow.pl) - tak najkrécej mozna podsumowac¢ dotychczasowe
funkcjonowanie KCK. Krakowianie zdazyli sie juz przyzwyczaié, ze btyskawiczng i petng
informacje na temat urzedowych procedur uzyskajg pod numerem 12 616 55 55.

- Bardzo mi zalezy na tym, by krakowianie wiedzieli, ze swojg sprawe w urzedzie zatatwig
szybko i kompetentnie, a kazdy ich pomyst na ulepszenie miasta czy urzedu zostanie
przeanalizowany przez urzednikéw i w miare mozliwosci wprowadzony w zycie - méwi
Aleksander Miszalski, prezydent Krakowa i dodaje, ze KCK miato z zatozenia uprosci¢ kontakty
mieszkahcéw z urzedem i robi to dobrze. - Mieszkancy nie musza juz btadzi¢ po wydziatach
urzedu, by otrzymac potrzebng informacje, czy zgtosi¢ problem, lecz mogg to zrobi¢ w jednym
miejscu. Dla mnie, moich zastepcéw i wszystkich urzednikéw, opinie, ktérymi sie z nami dziela
sg bezcenne, bo pozwalajg nam tak kierowa¢ miastem, by stawato sie coraz lepszym i
wygodniejszym do zycia - zapewnia.

Pierwsza linia wsparcia

- Na pierwszej linii zatatwiamy 75 procent naszych rozmdéw. Z pozostatych 25 procent
zdecydowang wiekszos¢ stanowig sprawy wymagajgce wglagdu w akta toczacych sie
postepowanh administracyjnych, do ktérych nie mamy dostepu, podobnie jak inne centra
kontaktu w Polsce - podkresla Maciej Nazimek, dyrektor Krakowskiego Centrum Kontaktu.

KCK swiadczy ustuge informacyjng z zakresu 20 wydziatéw urzedu i miejskich jednostek
organizacyjnych. Praca tu wymaga duzej orientacji w zakresie funkcjonowania miasta, jego
wydziatéw czy jednostek, dlatego urzednicy regularnie uczestniczg w szkoleniach zewnetrznych
i wewnetrznych. - Ostatnio przejeliSmy ustuge informacyjng Miejskiego Osrodka Pomocy
Spotecznej. Zanim sie to stato, wraz z jednostka przygotowalismy baze wiedzy, czyli
rozbudowany materiat informacyjny dla pracownikéw infolinii, ponadto wszyscy odbyli szkolenie
przeprowadzone przez pracownikéw merytorycznych MOPS. Tylko Scista wspétpraca i cykliczne
szkolenia sg gwarantem utrzymania odpowiedniej jakosci Swiadczonych ustug - podkresla Adam
Kan, kierownik Referatu do Spraw Zgtoszen i Analityki.

Zielen i wulgaryzmy w serialu

Pracownicy KCK nie tylko odpowiadajg na pytania mieszkahcéw, ale takze wstuchujg sie w ich
pomysty i skrzetnie notujg potrzebe interwencji. Kazde zgtoszenie jest zapisywane w systemie,
doktadnie analizowane i przekazane do wtasciwej jednostki lub jednostek, a po udzieleniu przez
nie odpowiedzi mieszkaniec otrzymuje informacje zwrotng.
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Mieszkanhcy najczesciej zgtaszajg sprawy z zakresu zieleni miejskiej - potrzebe skoszenia trawy
czy nowych nasadzen, ale takze uszkodzen drég, chodnikéw czy elementéw matej architektury.
Wsréd propozycji nie brakuje tych czesto wzajemnie sie wykluczajacych np. z zakresu zmiany
rozktaddw jazdy komunikacji miejskiej czy wydtuzenia/skrécenia linii.

S tez zgtoszenia nietypowe. - Czasami ich rozwigzanie nie lezy w zakresie dziatalnosci Gminy
Miejskiej Krakdéw. Ktos np. ostatnio zgtosit, aby popularny serial zdjg¢ z raméwki jednego z
kanatéw telewizyjnych, ze wzgledu na wulgaryzmy w nim wystepujace - méwi Adam Kan, ktéry
podkresla, ze to jednak wyjatki, bo mieszkancy sg Swietnie zorientowani w kompetencjach
miasta.

Co w niedalekiej przysztosci?

Juz wkrétce Krakowski Portal Ustug Miejskich zyska nowe funkcjonalnosci. Znajdziemy tu
wszystkie informacje o ustugach dostepnych w Urzedzie i Miejskich Jednostkach
Organizacyjnych. W przyjazny i czytelny sposéb bedg w nim prezentowane tzw. karty ustug i
formularze elektroniczne, dzieki ktérym uzytkownicy bedg mogli wniosek podpisa¢, przestac i
miec¢ do niego wglad z poziomu swojego konta. Jako pierwsze zostang udostepnione:
odswiezona ustuga Internetowego Dziennika Zapytan, wniosek o udostepnienie informacji
publicznej i ustuga naboru elektronicznego do pracy w UMK. W portalu bedzie mozna tez m.in.
sprawdzi¢ zgodnos$¢ szyldu z uchwatg krajobrazowa, a w przysztosci takze wystac zgtoszenie do
Strazy Miejskiej czy uzyskac dostep do fotobazy.

Trwajg tez intensywne prace nad nowa aplikacjg - mKrakow, ktéra oprécz zgtoszen do KCK
umozliwi m.in. zakup biletu na komunikacje miejska.
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