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Pan
Zbyszko Gérny
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Poznan, 31.c3. 2017 r

Szanowny Panie Radny,

odpowiadajgc na otrzymang za posrednictwem Przewodniczacego Rady Miasta Poznania pismem
z dnia 21 marca 2017 r. i przekazang mi przez Prezydenta Miasta do rozpatrzenia interpelacje

Pana Radnego w sprawie dziatania miejskiego call center, uprzejmie informuje:

Z wyjasnien otrzymanych od Dyrektora Biura Poznan Kontakt w powyzsze] sprawie wynika,
ze $redni czas oczekiwania w 2016 roku dla potaczen z kierunku Miejskiego Osrodka Pomocy
Rodzinie wynosit: 1 minute 47 sekund przy 31 705 obstuzonych rozmowach, i odpowiednio
od stycznia do marca br. wynosi: 2 minuty 01 sekundy przy 5 820 obstuzonych rozmowach.
Zaznaczy¢ nalezy, ze zadna z wyzej wymienionych wartosci nie jest satysfakcjonujgca i celem
Biura Poznan Kontakt jest ich poprawa, jednak znaczaco odbiegajg one od $redniej wartosci
wskazanej w interpelacji. Nie mozna wykluczy¢, ze w przypadku opisanym w interpelacji mogto
zdarzyé sie, iz czas oczekiwania na potgczenie w ujeciu jednostkowym, a nie usrednionym
mogt byé diuzszy niz powotane wyzej srednie. Szczegdlnie w godzinach szczytu (tj. 10:00-13:00)
bywa, ze liczba potaczen z miejska infolinig jest tak duza, ze wywotuje efekt kolejki.

Majac na uwadze, ze oczekiwanie moze narazi¢ osoby korzystajace z call center na uzasadnione
zniecierpliwienie lub koszty (liczone zgodnie ze stawkg operatora telefonicznego klienta)
wprowadzono informacje automatyczng podajaca miejsce w kolejce do konsultanta, aby klientowi

tatwiej byto podja¢ decyzje o kontynuowaniu, badz porzuceniu potgczenia telefonicznego.

Zlecenie realizowane przez Biuro Poznan Kontakt dla Miejskiego Osrodka Pomocy Rodzinie

nie zastepuje istniejgcych dotychczas i wcigz aktywnych kanatéw komunikacji, dlatego klient
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MOPR moze dodzwoni¢ sie bezposrednio do kazdej z Fili. Nie mozna zatem wykluczy¢, ze czas
oczekiwania, o ktorym mowa w interpelacji nie dotyczy Biura, a sekretariatu jednej z Filii MOPR.
Dla obiektywnej oceny konieczne bytoby sprawdzenie przedmiotowego potgczenia identyfikujac
numer, z ktérego potgczenie byto wykonywane. Kazdy przypadek reklamowany przez mieszkanca
moze zostac indywidualnie i szczegotowo rozpoznany, takze pod kgtem diugosci pozostawania
w kolejce. Jedynym warunkiem jest podanie numeru, z ktérego wykonywane byto potgczenie.

Reklamacje mozna zfozy¢ na adres Biura, to jest: pk@um.poznan.pl

Majgc na uwadze rosngce oczekiwania mieszkancow wobec obstugi klienta, Biuro Poznan Kontakt
na miare posiadanych zasobow podejmuje stale starania w celu poprawy swojej oferty. Wydtuzony
do godziny 20:00 czas pracy miejskiej infolinii rowniez ma na celu stworzenie mozliwosci

tatwiejszego dodzwonienia sie poza godzinami szczytu.

Ze wzgledu na zasygnalizowany przez Pana Radnego problem, Biuro Poznan Kontakt wystgpi
do Miejskiego Osrodka Pomocy Rodzinie z propozycjg wydtuzenia czasu obstugi takze dla

tej Jednostki.

Zapewniam jednoczesnie, ze kazdy z otrzymanych sygnatéw stanowi dla Biura Poznan Kontakt
cenny materiat, poniewaz pomaga w lepszej parametryzacji pracy call center i w efekcie skrocenie

czasu oczekiwania na potgczenie.

Z wyrazami szacunku

Do wiadomosci:
Przewodniczgcy Rady Miasta



