Miejskie Centrum Kontaktu Warszawa 19115 jest jedna z najnowoczesniejszych w Europie, jedng w
Polsce platformg informatyczng integrujacg rézne sposoby komunikacji z mieszkancami.
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Miejskie Centrum Kontaktu Warszawa 19115 ( MCK Warszawa19115) udostepnia kilka réznych
kanatéw komunikacji: bezptatng aplikacje mobilng, portal: warszawa19115.pl, czat, mail
kontakt@um.warszawa.pl , telefon o numerze 19115, co umozliwia kontakt z Urzedem Miasta przez
24 godziny przez 7 dni w tygodniu. Z ustug MCK Warszawa 19115 korzystajg gtdwnie mieszkancy i
zarzadcy nieruchomosci i stoteczni przedsiebiorcy, a takze odwiedzajgcy miasto turysci.

Za posrednictwem Miejskiego Centrum Kontaktu Warszawa 19115 uzytkownicy moga:

o Uzyskac petng informacje o ustugach realizowanych przez Urzad Miasta i jednostki miejskie (
informacja)

. Zgtosi¢ problem, ktérym powinny zajac sie stuzby miejskie (interwencja),

o Przekazac swdj pomyst na ulepszenie miasta (inicjatywa/wolny wniosek).

Gtownym celem dziatania Miejskiego Centrum Kontaktu Warszawa 19115 jest state podwyzszanie
jakosci obstugi mieszkarncéw, zgodnie z ogdlnie przyjetymi w Urzedzie zasadami i misjg Warszawa
19115.

Prace nad platformg Warszawa19115 rozpoczeto w 2009 roku, wzorujac sie na projekcie 311, z
ktorego korzysta Nowy Jork. Zarzgdzeniem Prezydenta miasta powotano Zespdt Zadaniowy ds.
realizacji projektu Centrum Komunikacji z Mieszkaricami (Zarzadzenie nr 3727/2009), ktéry w marcu
2010 roku przedstawit zatozenia i koszty realizacji projektu. W lipcu 2010 powotfano Zespét ds.
budowy i wdrozenia Centrum Komunikacji z Mieszkaricami (Zarzadzenie nr 4980/2010)

W grudniu 2011 wytoniono wykonawce systemu CKM, a w kwietniu 2012, rozpoczeto rekrutacje
kadry i rozpoczeto szkolenia. Rdwnolegle toczyty sie testy funkcjonalne sSrodowiska produkcyjnego.
Pomiedzy listopadem 2012, a wrzesniem 2013 odbywata sie proces integracji infolinii UM. Od lipca
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2012 do pazdziernika 2013 trwaty tez testy portalu www.warszawal9115.pl, a od wrzesnia do
listopada 2013 testy i wdrozenie aplikacji mobilnej w wersji podstawowej

4 listopada 2013 oficjalnie uruchomiono Miejskie Centrum Kontaktu Warszawa 19115 oraz
rozpoczeto kampanie promocyjng. System rozwija sie regularnie. Z kazdym rokiem obstuguje coraz
wiecej uzytkownikéw i zgtoszen oraz wzbogacany jest o nowe funkcjonalnosci i ustugi.

Poczatkowo Miejskie Centrum Kontaktu Warszawa 19115 znajdowato sie w strukturach Urzedu
m.st. Warszawy w Centrum Komunikacji Spotecznej, a aktualnie na mocy ZARZADZENIA NR 168/2023
PREZYDENTA MIASTA STOLECZNEGO WARSZAWY jest czescig Stotecznego Centrum Bezpieczenstwa.

Platforma Warszawa 19115 jest jedng z kilku platform cyfrowych Warszawy tworzonych zgodnie z
koncepcja cyfrowej transformacji stolicy. Platforma kontaktu ,, Warszawa 19115” stanowi kluczowy
element realizowanej przez Warszawe koncepcji ,,miasto jako platforma” (CaaS: City-as-a-Platform),
wedtug ktérej w swojej warstwie cyfrowej miasto powinno by¢ zintegrowane i oferowad czytelny
ekosystem punktéw dostepu do cyfrowych interakcji. Platforma Warszawa 19115 jest zintegrowana z
innymi miejskimi ustugami i rejestrami danych, co utatwia dostep do wiarygodnych informacji oraz
skraca czas obstugi wnioskéw i zgtoszen. Dzieki zastosowaniu nowoczesnych technologii aplikacja
Warszawa 19115 jest skalowalng, niezawodng i bezpieczng aplikacjg mobilng, ktéra z kazdym rokiem
zyskuje na popularnosci. Warszawa 19115 to takze poligon dla aktualnych trendéw technologicznych
takich jak automatyzacja, przetwarzanie danych w chmurze, czy otwieranie danych.

Do Miejskiego Centrum Kontaktu Warszawa 19115 mozna zgtosi¢ kazdg sprawe wymagajaca
interwenc;ji stuzb miejskich (z wyjatkiem interwencji zwigzanych z bezposrednim zagrozeniem zycia,
ktore obstugiwane sg przez numer alarmowy 112) oraz zgtasza¢ pomysty i inicjatywy dotyczace
poprawy jakosci zycia w miescie. Kazdego dnia do dyspozycji mieszkancéw pozostaje zespot
konsultantéw, ktérego zadaniem jest przyjmowanie zgtaszanych przez mieszkaricéw spraw
wplywajacych przez wszystkie kanaty kontaktu.

Dzieki nowoczesnej wyszukiwarce poprzez portal www.warszawal9115.pl lub przez telefon, bez
potrzeby wizyty w urzedzie, kazdy moze dotrze¢ do usystematyzowanych i stale aktualizowanych
informacji zwigzanych z dziataniem warszawskiego samorzadu.

Miejskie Centrum Kontaktu Warszawa 19115 prowadzi rejestracje i dystrybucje zgtoszen
mieszkancow w ramach platformy Warszawa 19115. Zgtoszenia informacyjne sg w prawie 100%
realizowane sg przez pracownikéw MC Warszawa 19115. Oznacza to, ze konsultanci odpowiadajg na
zadawane przez mieszkancow pytania w czasie rzeczywistym, bez koniecznosci kontaktu z dziatami
merytorycznymi. Pozwala na to osadzona na platformie Warszawa 19115, stale aktualizowana przez
pracownikéw MCK Warszawa 19115 Baza wiedzy.

Zgtoszenia interwencyjne kierowane sg wedtug wtasciwosci do partneréw systemu: biur, Urzedéw
Dzielnic m.st. Warszawy, jednostek organizacyjnych m.st. Warszawy, spotek miejskich oraz
podmiotow zewnetrznych na podstawie porozumien / uméw z Miastem.

Aktualnie w systemie Warszawal9115 pracuje ponad 100 jednostek miejskich. w tym m.in. 18
urzeddw dzielnic, warszawski Transport Publiczny, Zarzad Drég Miejskich, Biuro Gospodarki
Odpadami, Zarzad Zieleni Warszawy i Miejskie Przedsiebiorstwo Wodno-Kanalizacyjne. Obstuga
zgtoszen prowadzona jest w ramach platformy Warszawa 19115, w oparciu o Zarzagdzenie Nr
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971/2022 Prezydenta m.st. Warszawy z dnia 07 czerwca 2022 r. w sprawie okreslenia zasad realizacji
zgtoszen w systemie Warszawa 19115 przez biura, urzedy dzielnic i jednostki organizacyjne m.st.
Warszawy. Jednostki obstugujgce zgtoszenia w systemie Warszawa 19115 sg wdrazane etapami. Jest
to proces ciggly, zalezny od gotowosci technologicznej i organizacyjnej kolejnych partneréw.
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Dla utatwienia zgtaszania i realizacji zgtoszen interwencyjnych w systemie Warszawa 19115
wyodrebniono tematyczne kategorie problemow.

Dla kazdej kategorii przyjete zostaty zatozenia dystrybucji systemowe]j do poszczegdlnych partneréw
systemu Warszawa 19115 z zatozeniem wsparcia dalszej dystrybucji przez jednostke otrzymujaca
zgtoszenie.

Zatozeniem obstugi zgtoszen w ramach systemu Warszawa 19115 sg krétkie informacje zwrotne
kierowane do osoby zgtaszajgcej o sposobie realizacji zgtoszenia, bgdz problemie z jego realizacjs.

System generuje automatyczne powiadomienia, o ile mieszkaniec wyrazit zgode na ich otrzymanie:
- 0 numerze zgtoszenia,

- odpowiedz na zamkniecie zgtoszenia - informacja zwrotna dla mieszkanca przez pracownika
obstugujgcego zgtoszenie.

Zawartos$¢ kategorii interwencji i kanaty dystrybucji zgtoszen w poszczegélnych kategoriach, od
poczatku powstania systemu Warszawa 19115, réwniez podlegaty i nadal podlegaja kolejnym
modyfikacjom, aby dazy¢ do optymalizacji obstugi poszczegdlnych proceséw interwencyjnych.

Od powstania systemu, czyli od 4.11.2013 do 30.07.2023, czyli od poczatku uruchomienia MCK
Warszawa 19115 przyjeto 5 080648 zgtoszern mieszkancow, z czego 51 % stanowig zgtoszenia
interwencyjne, a 41,3 % to zgtoszenia informacyjne.

Warszawiacy interweniujg

Poprzez aplikacje mobilng Warszawa 19115, portal, przez telefon, czat i mail, do Miejskiego Centrum
Kontaktu Warszawa 19115 mozna zgtosi¢ kazdg awarie lub interwencje, ktérg powinny zajgé sie
miejskie stuzby.

Dzieki temu warszawiacy majg biezgcy wptyw na to, w jaki sposdb dziata ich miasto. Z roku na rok
rosnie liczba kontaktdéw, a pozytywne opinie o organizacji komunikacji z Urzedem za posrednictwem
Warszawa 19115, swiadczg tez o rosngcym wptywie mieszkarncéw na ksztattowanie swojego
otoczenia.



Podobne zatozenia przyjeto w wielu miastach na swiecie, realizujgc partycypacyjng strategie
zarzadzania w lokalnych samorzadach ( https://service.london.ca/ ( KANADA)
https://portal.311.nyc.gov/report-problems/) (USA)

Statystyki

Z wieloletniej analizy wynika, ze najwainiejsze dla warszawiakow s3g problemy drogowe, ktére
stanowig 39,4 % zgloszen interwencyjnych.

Dzieki zgtoszeniom mieszkancow, stuzby miejskie mogty szybciej reagowaé m.in. na zniszczenia
nawierzchni drég, popsute oswietlenie uliczne, niedziatajgca sygnalizacje swietlng lub zle
zaparkowane pojazdy.

Przy liczacej aktualnie ponad 700 km warszawskiej sieci rowerowej, bardzo cenne sg takze zgtoszenia
dotyczace sciezek rowerowych.

Nastepna grupe zgloszen stanowig sprawy zwigzane z odpadami w miescie. Stanowig one 32,1 %
zgtoszen.

Warszawiacy zwracali czesto uwage na sprawy zwigzane z utrzymaniem czysto$ci w miescie —
organizacje odbioru Smieci, przepetnione $Smietniki, nielegalne wysypiska, zniszczenie koszy na $mieci
lub ich brak. Dzieki czujnosci mieszkancéw odpowiednie stuzby mogg szybciej usuwaé nielegalne
wysypiska, ale takze kontrolowac jakosé pracy firm odbierajgcych nieczystosci.

Wainga choc nie tak liczng procentowo grupg zgtoszen, sg sprawy zwigzane z zielenig miejska. Zielen
w Warszawie stanowi ponad 40% powierzchni miasta, wiec kazde dodatkowe ,,0ko” potrzebne jest
do utrzymania terendw zielonych w porzadku. Zgtoszenia dotyczg zaréwno dewastacji zieleni, szkéd
spowodowanych przez pogode, jak i przypadkdw zagrozenia bezpieczeristwa, kiedy zielen zastania
znaki drogowe, uniemozliwia przejscie chodnikiem lub przejazd $ciezkg rowerowa.

Dzieki interwencji mieszkancow stuzby miejskie mogg szybciej reagowac w przypadkach znalezienia
martwych lub chorych zwierzat oraz zwracaé uwage na pojawianie sie w miescie gryzoni lub dzikich
zwierzat.

Kolejng kategoria zgtoszen waznych dla ponoszenia jakosci zycia w miescie sg sprawy z zakresu
uszkodzen i dewastacji. Mieszkancy zgtaszajg m.in. uszkodzenia na placach zabaw, dewastacje matej
architektury, graffiti, uszkodzenia cieptownicze i gazowe oraz uszkodzenia studni oligocenskich.

Warszawskie dzielnice

Pod wzgledem liczby zgtoszen najwiecej spraw przyjmowanych jest z obszaru Mokotowa,
Srédmiescia, Pragi-Potudnie i Woli, a najmniej z Wesotej i Rembertowa.
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Statystyka zgtaszanych spraw jest podobna do statystyki ogdlnej, dostrzegalne sg jednak réznice
wyborze kategorii zgtoszen w zaleznosci od charakteru dzielnicy.

Aplikacja mobilna Warszawa 19115

Aplikacja mobilna jest gtdwnym kanatem kontaktu, przez ktdry mieszkancy zgtaszajg interwencje.
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Dzieki bezptatnej aplikacji mobilnej Warszawa 19115 mozna szybko i tatwo poinformowacd o
problemie dotyczgcym funkcjonowania miasta i zgtosi¢ wolny wniosek — swéj pomyst na zmiany w

miescie

W aplikacji dostepne sg takze inne ustugi. Mozna

e zazieleni¢ Warszawe — wskaza¢ lokalizacje, w ktérej chciatoby sie posadzi¢ drzewo

e sprawdzié projekty w budzecie partycypacyjnym

e sprawdzi¢ Indeks Jakosci Powietrza —informacje o aktualnym stanie powietrza w Warszawie
e otrzymywac powiadomienia o biezacych zmianach i wydarzeniach w miescie



e sprawdzi¢ terminy odbioru Smieci pod wskazanym adresem oraz ustawi¢ przypomnienie o
tych terminach

e sprawdzié jak prawidtowo segregowad odpady

e sprawdzi¢ gdzie w miescie znajduja sie ogdélnodostepne toalety

e sprawdzi¢ lokalizacje bezptatnych i ptatnych parkingéw

Dodatkowa informacje

Poprzez Miejskie Centrum Kontaktu Warszawa 19115 mieszkancy najczesciej poszukujg wiadomosci
zwigzanych z transportem publicznym. Codziennie konsultanci Warszawa 19115 pomagajg wielu
osobom przemieszczac¢ sie po Warszawie. Informujg o cenach biletédw, rozktadzie jazdy oraz
pomagajg ustali¢ trase podrdzy. Warszawa 19115 jest takze centrum kontaktu dla uzytkownikow
Warszawskiego Roweru Publicznego Veturilo.

Czesto powtarzajgce sie pytania, dotyczg spraw zwigzanych z wydawaniem i wymiang dokumentow,
terminami odbioru odpadéw komunalnych, sprawami podatkowymi, sprawami z zakresu geodezji i
architektury oraz edukacji i pomocy spotecznej. Niejednokrotnie wyszukiwane sg takze informacje
dotyczace odbioréw odpaddéw ktopotliwych i elektro$mieci. Mieszkancy pytajg gdzie wyrzucic
opakowania po farbach i lakierach, czy zuzyte gasnice samochodowe. Poszukujg takze informaciji
dotyczacych zasad odbioru duzego sprzetu gospodarstwa domowego.

Poprzez portal www.warszawal9115.pl mozna dotrzec takze do mniej typowych informacji z réznych
obszaréow. W zasobach portalu znajdujg sie m.in. zasady korzystania z drondw, czy puszczania
lampiondw szczescia i fajerwerkdw; lista miejsc, w ktdrych mozna legalnie malowa¢ graffiti; lista
kurtyn wodnych rozmieszczanych w czasie upatéw oraz informacje o zasadach dokarmiania ptakéw w
miescie. Poprzez Warszawa 19115 mozna uzyskac¢ wiele informacji przydatnych opiekunom
szukajgcym ciekawych propozycji dla dzieci, seniorom pragngcym aktywnie zagospodarowac swoj
czas, a takze wszystkim ktdrzy zainteresowani sg kulturalng i sportowg ofertg miasta.

Najwiecej os6b korzysta z informacji udzielanej poprzez telefon, jednak waznym Zrédtem wiedzy jest
Warszawski System Powiadomien (https://powiadomienia.um.warszawa.pl/start), poprzez ktéry
codziennie trafiajg do uzytkownikéw, w formie komunikatow push informacje dotyczgce zmian w
komunikacji i organizacji ruchu, propozycje wydarzen kulturalnych i sportowych oraz inne
powiadomienia zwigzane z organizacjg pracy urzedu i sprawami urzedowymi. .

Dystrybucja powiadomien odbywa sie do zapisanych uzytkownikéw (subskrybentéw), w
wyodrebnionych w systemie kategoriach, z mozliwoscig wyboru obszaru — dzielnicy/wszystkich
dzielnic. Dodatkowo za posrednictwem WSP do wszystkich posiadaczy aplikacji dystrybuowane sg
alerty — informacje o charakterze kryzysowym (informacje dot. zagrozen).

Korzystanie z ustug miejskich

Za posrednictwem Miejskiego Centrum Kontaktu Warszawa 19115 mieszkaricy mogg

takze zapisac sie na bezptatne ustugi pomocy prawneji porady obywatelskiej,

zgtosic potrzebe skorzystania z pomocy ostonowej oraz poprosi¢ o odczytanie lub przestanie

mailem informacji zamieszczanych na Elektronicznej Tablicy Ogtoszen Urzedu m.st.



Warszawy. Przyjmowane sg takze zgtoszenia powstancodw warszawskich na bezptatne przejazdy
takséwka finansowane przez Urzad m.st. Warszawy.

Opr. Miejskie Centrum Kontaktu Warszawa 19115
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