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Protokét nr 26/2020

z posiedzenia Komisji Promocji i Turystyki
Rady Miasta Krakowa odbytego w dniu 9 lipca 2020 roku
w sali LEA UMK.

W posiedzeniu, ktéremu przewodniczyt Tomasz Daros - Przewodniczacy
Komisji Promocji i Turystyki Rady Miasta Krakowa udziat wzieli cztonkowie Komisji wg
listy obecnosci stanowiacej zatacznik nr 1 do niniejszego protokotu,

Przewodniczacy Komisji po stwierdzeniu quorum pozwalajacego na
podejmowanie prawomocnych decyzji o godzinie 16.00 otworzyt posiedzenie Komisji.

Porzadek posiedzenia zostat przyjety bez uwag.

Porzadek obrad:

1. Otwarcie posiedzenia
2. Uzgodnienie porzadku obrad.
3. Nowy layout Magicznego Krakowa plus fb - zasiegi.
Zaproszeni Goscie:
Dyrektor Wydziatu Komunikacji Spotecznej - Monika Chylaszek.
4. Standardy obstugi mieszkanca.
Zaproszeni Goscie:

Dyrektor Wydziatu Komunikacji Spotecznej - Monika Chylaszek.
Dyrektor Wydziatu Spraw Administracyjnych- Tomasz Popiotek.
5. Sprawy biezace.
6. Oswiadczeniai komunikaty.
7. Zamkniecie posiedzenia.
Ad.3.
Nowy layout Magicznego Krakowa plus fb - zasiegi.
Witryna www. krakow.pl z roku na rok odnotowuje coraz wyzsze wskazniki
odwiedzin i jest jednym z najlepszych zrédet informacji dla mieszkancéw, dlatego
kilka miesiecy temu przeszta gruntowng zmiane wygladu. Czemu istniata potrzeba
zmiany layoutu strony - na ten temat rozmawiano na posiedzeniu Komisji Promocji i
Turystyki RMK.

Ostatnia zmiana uktadu graficznego miata miejsce w 2009 roku, od tego czasu
wielokrotnie zachodzity zmiany wizerunkowe w miescie. Poczagwszy od zmian logo, po
stworzenie jednolitego Systemu Identyfikacji Wizualnej. Powstaty w 2018 roku Wydziat
Komunikacji Spotecznej, odpowiedzialny za tworzenie witryny www.krakéw.pl (dawny
Magiczny Krakow), postanowit zmieni¢ takze wyglad portalu, tak by byt on zgodny z
nowoczesng identyfikacjg wizualng miasta. - Rok trwato tworzenie nowej koncepcji
wizualnej. Premiera miata by¢ juz w marcu tego roku, jednak przeszkodzita nam
epidemia. W zwigzku z prowadzeniem sesji na zywo z najswiezszymi informacjami
dotyczacymi koronawirusa, nie mogliSmy zawiesi¢ strony, by przeszta zmiane -
podkreslita Monika Chylaszek, dyrektor Wydziatu Komunikacji Spotecznej. Dodata
rowniez, iz nowa szata graficzna jest bardziej przejrzysta i stworzona wedtug nowych
standardéw, tak by odwiedzajgcy mégt tatwo znalezé szukany materiat.
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Modernizacje przeszta strona gtéwna, jak i wszystkie podstrony na pasku. Réwniez
podstrona Rady Miasta Krakowa zyskata nowy wyglad. O mozliwos¢ stworzenia jednej
i spojnej szaty graficznej takze dla stron dzielnic pytat radny tukasz Sek. - Jest to ideat
do ktérego chcielibysmy dazy¢, gdyz jest to czytelniejsze dla mieszkancow. A przede
wszystkim wygodniejsze, gdy struktura stron powtarza sie, i wiarygodniejsze. Praktyka
jednak pokazuje, ze nie kazdy ma ochote korzysta¢ z takiej unifikacji i pragnie
wyroznienia. Choc¢ zwracajg sie do nas z prosba instytucje miejskie, np. szkoty, by
zaprojektowaé logo czy papier firmowy wedtug wytycznych naszego Systemu
Identyfikacji Wizualnej - powiedziata Monika Chylaszek.

W czerwcu catkowita liczba odston witryny krakow.pl wynosita: 3 079 230. W 2019
tacznie odnotowano 32 526 710 odston.

Ad.4.
Standardy obstugi mieszkarnca .

Dyrektor Wydziatu Spraw Administracyjnych - Tomasz Popiotek podkreslit iz, na mocy
zarzadzenia Nr 354/2019 Prezydenta Miasta Krakowa z dnia 19 lutego 2019 r.
powotany zostat Zespot Zadaniowy ds. jakosci obstugi mieszkancéw w Urzedzie Miasta
Krakowa i miejskich jednostkach organizacyjnych.
Pracami Zespotu kierowat Pan Bogustaw Kosmider - Zastepca Prezydenta Miasta
Krakowa ds. obstugi mieszkancéw.
W sktad Zespotu Zadaniowego wchodzili przedstawiciele komérek organizacyjnych
UMK oraz miejskich jednostek organizacyjnych, tj.:

- Wydziatu Spraw Administracyjnych

- Urzedu Stanu Cywilnego

- Wydziatu Organizacji i Nadzoru

- Wydziatu Komunikacji Spotecznej

- Woydziatu Mieszkalnictwa

- Krakowskiego Centrum Swiadczen

- Wydziatu Ewidencji Pojazdow i Kierowcéw

- Wydziatu Polityki Spoteczneji Zdrowia

- Centrum Obstugi Informatycznej

- Zarzadu Budynkéw Komunalnych w Krakowie

- Grodzkiego Urzedu Pracy w Krakowie

Celem funkcjonowania Zespotu byto opracowanie i wdrozenie przez komoérki

organizacyjne UMK i MJO procedur komunikowania sie z mieszkancami,

uwzgledniajacych takie elementy jak: tatwy i zrozumiaty dla obywatela jezyk,

jasne i jednoznaczne standardy obstugi, automatyzacja, interakcyjnos¢,

promocja i wizerunek Gminy Miejskiej Krakow.

Zadania Zespotu:

1. Wypracowanie standardéw opracowywania i zmian procedur oraz zasad
komunikacji w zakresie ustug Swiadczonych na rzecz obywateli przez GMK.

2. Wypracowanie zasad benchmarking'u realizowanych przez UMK i MJO w
zakresie obstugi obywateli,
ze szczegblnym uwzglednieniem wybranych grup spotecznych.

3. Wypracowanie zasad zwiekszania ilosci punktéw obstugi mieszkancéw przez
UMK iMJO.

4. Opracowanie zatozen funkcjonowania Miejskiego Centrum Kontaktu, w tym
uruchomienia tzw. Miejskiego call center i portalu informacyjno -
interwencyjnego.
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5. Opracowanie dziatan strategicznych w zakresie promocji i poprawy wizerunku
GMK.
Efekty prac Zespotu Zadaniowego - nowe zasady redagowania pism urzedowych.
Opracowanie oraz pilotazowe wdrozenie w wybranych komérkach organizacyjnych oraz
mjo zasad redagowania pism urzedowych.

1. Czytelna metryka pisma, obejmujaca skrotowo temat pisma, okreslenie rodzaju
sprawy i jego numeru.

2. Uzycie w pismach relacji H2H (cztowiek - cztowiek, np. zawiadamiam, wzywam,
informuje), zamiast instytucja - cztowiek (trzeci osobowo, np. urzad zawiadamia) lub
bezosobowo (np. zawiadamia sie).

3. tatwe w odbiorze przedstawienie argumentacji oraz wyjasnienie obowiazujacych
przepisow prawnych bez uzywania form gramatycznych i stownictwa specyficznego dla
formalnego, urzedowego stylu.

4. Szczegbtowa podstawa prawna zamieszczona jest na koncu pisma, aby poprawié jego
czytelnosc.

Efekt: Pisma urzedowe staty sie czytelniejsze, a niezrozumiate zwroty i specyficzny,
,2urzedowy” styl pism zastgpione zostaty wyrazeniami bardziej zrozumiatymi dla klienta.
Obecnie zasady te sg przedmiotem konsultacji w toku prac nad nowym zarzadzeniem
Prezydenta Miasta Krakowa regulujacym podpisywanie pism i dokumentow w UMK i
MJO.

Efekty prac Zespotu Zadaniowego - Standardy obstugi klienta w Urzedzie Miasta Krakowa
Opracowanie oraz pilotazowe wdrozenie ,Standardéw obstugi klienta w Urzedzie
Miasta Krakowa”, ktérych projekt zostat opracowany przez Wydziat Spraw
Administracyjnych.

Jaki byt cel wprowadzanych standardéw?
1. Zmiana stereotypdéw dotyczacych zachowania urzednika i funkcjonowania
urzedu.
2. Petniejsza realizacja misji Urzedu Miasta Krakowa - ,Stuzba mieszkaricom
dla wspdlnego dobra Miasta podstawowym celem pracy urzednikow”.
3. Zagwarantowanie wysokiej jakosci ustug.
4. Wypracowanie pozytywnego wizerunku Urzedu, jako instytucji zaufania
publicznego.
5. Ujednolicenie sposobu obstugi klienta we wszystkich komérkach
organizacyjnych Urzedu.
6. Wzrost zadowolenia klientéw.
7. Ustalenie jednolitych zasad ubioru - tzw. stréj urzedowy.
Wprowadzane standardy obstugi majg podnies$¢ jako$¢ swiadczonych ustug oraz utatwic
prace urzednikom.
Klienci, przekonani, ze mogg liczy¢ na fachowg pomoc, bez obaw i uprzedzen beda
odwiedzali Urzad, a praca w przychylnej atmosferze utatwi urzednikom wykonywanie
ich codziennych zadan.
Na mocy zarzadzenia Nr 1424/2020 Prezydenta Miasta Krakowa z dnia 24 czerwca
2020 r. powotany zostat Zespot Zadaniowy, ktorego celem jest wypracowanie i
przygotowanie do wdrozenia modelu oraz rozwigzan funkcjonalnych umozliwiajagcych
utworzenie Miejskiego Centrum Kontaktu w Krakowie.
Zespo6t pracuje pod kierownictwem Pana Bogustawa Kosmidera - Zastepcy Prezydenta
Miasta Krakowa ds. Obstugi Mieszkancow.
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W sktad Zespotu weszli przedstawiciele wybranych komérek organizacyjnych UMK oraz
miejskich jednostek organizacyjnych, tj.:
- Wydziatu Spraw Administracyjnych,
- Wydziatu Komunikacji Spotecznej,
- Urzedu Stanu Cywilnego,
- Wydziatu Obstugi Urzedu,
- Wydziatu Organizacji i Nadzoru,
- Centrum Obstugi Informatycznej,
- Woydziatu Mieszkalnictwa,
- Zarzadu Budynkéw Komunalnych w Krakowie,
- Grodzkiego Urzedu Pracy w Krakowie.
Cele Miejskiego Centrum Kontaktu w Krakowie

1. Poprawienie komunikacji jednostek miejskich z mieszkancami.

2. Udostepnienie mieszkancom nowej, komfortowej formy sktadania
whnioskow dot. poprawy funkcjonowania miasta
i zgtoszen interwencyjnych oraz pozyskiwania informacji miejskie;j.

3. Zbieranie i analizowanie danych na potrzeby zarzadzania miastem przez
wtadze Krakowa, a takze do uzytku UMK
i MJO.

4. Odcigzenie UMK i MJO w zakresie udzielania informacji mieszkancom.

5. Przyjmowanieiprzekazywanie do wtasciwych jednostek miejskich zgtoszen
interwencyjnych od mieszkancow (sprawy dot. funkcjonowania miasta
oprécz zadan ratunkowych).

6. Monitorowanie oraz informowanie o sposobie zatatwienia spraw bedgcych
przedmiotem zgtoszonych interwencji.

7. Udzielanie informacji dot. urzedowych procedur mieszkarncom: jak, gdzie i
kiedy zatatwic sprawe w UMK i MJO.

8. Udzielanie informacji dot. funkcjonowania miasta mieszkarncom i turystom:
funkcjonowanie Komunikacji Miejskiej.

9. W miare mozliwosci obstuga telefoniczna spraw urzedowych.

Ad.5.
Sprawy biezace - brak.

Ad.6.
Oswiadczenia, komunikaty.
Nie zgtoszono oswiadczen i komunikatéw.
Ad.7.
Zamkniecie posiedzenia.
Wobec zrealizowania porzadku, Przewodniczacy Komisji o godzinie 18.30
zamknat posiedzenie.

Prowadzacy posiedzenie
Przewodniczacy Komisji Promocji
i Turystyki Rady Miasta Krakowa

Tomasz Daros
Protokotowat:
Pawet Drozniak



