OPINIANR 57/2023
PREZYDENTA MIASTA KRAKOWA
Z DNIA 31 maja 2023r.

do projektu uchwaty Rady Miasta Krakowa w sprawie ustalenia kierunkow dziatania dla
Prezydenta Miasta Krakowa majgcych na celu wprowadzenie internetowej obstugi interwencyjnej
zgtoszen mieszkancéw przez Straz Miejskq Miasta Krakowa - druk nr 3397.

Na podstawie § 30 ust. 4 pkt 4 Statutu Miasta Krakowa stanowigcego zatacznik do uchwaty
nr XLVIII/435/96 Rady Miasta Krakowa z dnia 24 kwietnia 1996 r. (tekst jednolity Dz. Urz.
Wojewddztwa Matopolskiego z2019r., poz. 7074, zm. z 2020 r. poz. 919) postanawia sie, co nastepuije:

Opiniuje sie negatywnie projekt uchwaty wniesiony przez Przewodniczacego Rady Miasta
Krakowa w sprawie ustalenia kierunkéw dziatania dla Prezydenta Miasta Krakowa majqcych na celu
wprowadzenie internetowej obstugi interwencyjnej zgtoszer mieszkancéw przez Straz Miejskg Miasta
Krakowa - druk nr 3397.

UZASADNIENIE

Jakkolwiek zagadnienie bedace przedmiotem projektu uchwaty wg druku nr 3397
stanowi niezwykle istotny aspekt funkcjonowania tych stuzb miejskich, ktérych kompetencija
i priorytetem jest zapewnienie bezpieczenstwa mieszkaricom i gosciom Krakowa, to biorac pod
uwage aktualnie dostepne narzedzia i mozliwosci komunikacyjne w tym zakresie oraz
realizowane przez stuzby miejskie plany rozwojowe w tym wzgledzie, za niezasadng uznaé
nalezy propozycje okreslong w przedtozonym projekcie uchwaty.

Przede wszystkim nalezy podkredli¢, ze zgtoszenia ujawnionych przez obywateli
naruszen przepiséw prawa, w tym kierujgcych niestosujacych sie do przepiséw ustawy z dnia
20 czerwca 1997 r. Prawo o ruchu drogowym (tekst jednolity: Dz. U. 2022 r., poz. 998 z pdzn.
zm.) przyjmowane s3 przez dyzurnych Strazy Miejskiej Miasta Krakowa pod catodobowym
numerem alarmowym 986. To numer z grupy numerdéw alarmowych zarezerwowanych dla
szeroko pojetych stuzb interwencyjnych, tak na poziomie krajowym jak i lokalnym, ktére juz
z powodzeniem funkcjonuja w swiadomosci wiekszosci obywateli.

Ponadto do Strazy Miejskiej Miasta Krakowa wptywajg zawiadomienia
o popetnionych wykroczeniach drogg mailowa, za posrednictwem platform ,Uprzejmie
donosze” i ,Sygnalista”, elektronicznej skrzynki podawczej na platformie E-PUAP, operatora
pocztowego Krakowskiego Centrum Kontaktu, czy tez w ramach zgtoszen osobistych. Dla oséb
majacych trudnosci w komunikowaniu sie, m.in. 0séb niestyszacych oraz tych, ktérzy nie moga
swobodnie rozmawiaé, a zgtoszenie wymaga pilnej realizacji, zostat udostepniony numer
telefonu, na ktéry mozna dokonaé zgtoszenia przy pomocy SMS.

Od 1 czerwca 2016 r. system zgtoszen zostat scentralizowany, interwencje s3
przyjmowane natychmiast przez wyspecjalizowanych dyzurnych - operatoréw. Réwnoczesnie
nastepuje filtrowanie zgtoszen, ktére drogg elektroniczng trafiajg do odpowiedniego oddziatu,
skad dyzurny decyduje o podjeciu interwencji przez konkretny patrol straznikéw. Wraz
z wprowadzeniem nowego rozwigzania ulegt skréceniu czas oczekiwania na potaczenie
Z operatorem.

Z dotychczasowych doswiadczen jednostki w zakresie zgtoszen interwencyjnych
wynika (miedzy innymi poprzez wiadomosci wysytane za posrednictwem poczty
elektronicznej), ze tre$¢ w ten sposob przekazywanych interwencji czesto okazywata sie
nieprecyzyjna i wymagata dodatkowego uzupetnienia, co znacznie wydtuzato podjecie szybkich
i skutecznych dziatan (czesto procedowanie kazdej ze spraw wymaga rozbudowanej
korespondencji, co wigze sie ze stratg czasu).

Straz Miejska Miasta Krakowa w pierwszej kolejnosci realizuje interwencje dotyczace
zagrozenia zycia i zdrowia ludzkiego, oséb nietrzeZzwych, czy tez uwzgledniajace wazny interes



spotecznych (np. tamowanie ruchu pojazdom MPK), natomiast pozostate interwencje
realizowane sg w dalszej kolejnosci.

Z uwagi na wtasciwos¢ miejscows, zgtoszenia interwencyjne s3 realizowane przez
poszczegdlne oddziaty Strazy Miejskiej, ktorych adresy siedzib sg udostepnione na stronie
internetowej https://strazmiejska.krakow.pl/.

W dniu 5 grudnia 2022 r. podpisatem zarzadzenie nr 3569/2022 w sprawie podziatu na
wewnetrzne komoérki organizacyjne oraz szczegétowego zakresu dziatania Krakowskiego Centrum
Kontaktu. To pionierska jesli chodzi o Krakéw struktura zasobowa wsparta dedykowanymi
narzedziami z zakresu technologii teleinformatycznej, do zadan ktérej nalezg sprawy
zcentralizowanej i kompleksowej obstugi mieszkancéw w obszarach przekazu informacji,
sondowania, reakcji na potrzeby, interwencje oraz przedstawiane oczekiwania i pomysty.
W ramach realizowanych zadan mieszkaniec ma zapewniony dostep do odpowiednich
informacji poprzez uruchomiong infolinie, w ramach ktérej zorganizowano funkcjonujacy
system obstugi zgtoszen interwencyjnych. Zgodnie z przyjetymi i wykonanymi zatozeniami,
mieszkaniec ma mozliwos$¢ skorzystania z udostepnianego przez KCK telefonicznego kanatu
zgtoszenia lub powiadomienia o zaistniatym problemie. Ma réwniez zapewniong mozliwos$¢
uzyskania informacji o dziataniach podjetych przez stuzby miejskie w danej sprawie. Zasada
jest, ze w przypadku niektérych branzowych obszaréw jak sprawy podatkowe czy zakres
kompetencji Strazy Miejskiej Miasta Krakowa, przyjete interwencje, zgtoszenia i pomysty sg
przekazywane do tzw. drugiej linii wsparcia, a KCK jest informowane o sposobie zatatwienia
danej sprawy.

Jak juz wczesniej wskazatem, zasadg réwniez jest to, ze zgtoszenia dotyczace zdarzen
nagtych, wymagajacych podjecia natychmiastowych dziatan przez odpowiednie stuzby nalezy
kierowac na alarmowy nr tel. 112 lub bezposrednio do wtasciwych stuzb, np. na catodobowy
numer alarmowy Policji i Strazy Miejskiej Miasta Krakowa. Przejecie przez KCK obstugi
zgtoszen wymagajacych bezzwtocznej interwencji tego rodzaju nie jest planowane
w przysztosci.

Co istotne, w ramach prac rozwojowych KCK w zesztym roku zostaty wykonane prace
projektowe, a aktualnie prowadzone sg zaawansowane prace wdrozeniowe, ktérych efektem
bedzie uruchomienie portalu oraz dedykowanej aplikacji umozliwiajacych utworzenie kanatu
kontaktu w relacji urzad - mieszkaniec. Uruchomienie portalu jest zaplanowane na koniec
2023 r., po uzyskaniu petnej, wymaganej funkcjonalnosci i zakonczeniu prac konfiguracyjnych,
a takze po uzyskaniu pozytywnych wynikéw testow produkcyjnych. Uruchomienie aplikacji
mobilnej zaplanowane jest na rok 2024. Funkcjonalnosci portalu oraz aplikacji mobilnej i zakres
dokonywanych tam zgtoszen bedg poddawane statej analizie i ewaluacji. Portal umozliwiat
bedzie rejestracje i funkcjonowanie personalnego konta, gdzie bedzie mozna zarzadzac¢ wiedzg
i danymi zwigzanymi ze zgtaszanymi interwencjami czy wnioskami.

Biorac pod uwage powyzej wskazane uwarunkowania oraz prowadzone juz dziatania,
negatywnie opiniuje projekt uchwaty wedtug druku nr 3397.




