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Cilj: Poboljsanje opcinskih kapaciteta upravljanja i
razvoja komunalnih usluga

e QOcekivani rezultati

* Povecano zadovoljstvo gradana radom opcine kroz
izravnu asistenciju na rjesavanju komunalnih
problema.

 Za 5 procenata povecéana razina zadovoljstva
gradana kvalitetom komunalnih usluga zbog lakseg
pristupa informacijama.

* Povecana razina opcinskog upravljanja komunalnim
i neadministrativnim uslugama uzrokovan stalnom
komunikacijom sa pruzateljima komunalnih usluga.



Pregled situacije:
* U vecini opcina slaba reakcija komunalnih
sluzbi na zahtjeve gradana.

* Gradani nemaju jasnu sliku kome da se obrate
| kome da se zale.

* Informacije o komunalnim uslugama su tesko
dostupne i nepotpune.

* Aktivnosti koje organ uprave vodi sa ciljem
unapredenja usluge nisu dovoljno poznate
gradanima.



,Servis 48 sati“ je nova, interaktivna usluga koja gradanima
omogucava neposrednu komumkacuu i aktivno
sudjelovanje u stvaranju ljepse slike opcine,

Poveca preglednost djelovanja opcinskih strucnih sluzbi i
ustanova u vilasnistvu opcine, kao i drugih sudionika u
pruzanju usluga i obavljanju djelatnosti od interesa za
stanovnike opcine.

Gradani ce putem direktnog kontakta, telefona, elektronske
poste ili on-line foruma modi izrazavati misljenija,
postavljati pitanja i davati prijedloge iz podrucja u
nadleznosti opCine, od odrzavanja komunalne
infrastrukture do zastite okolisa, odrzavanja Cistoce,
opskrbe i dr.,

Odgovore Ce dobiti najkasnije u roku od 48 sati.
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Pripremne Aktivnosti

Analiza postojecih informacija o komunalnim uslugama
Prikupljanje nedostajucih informacija
Odluka o fizickoj lokaciji Servisa 48

Odluka o uposlenicima Servisa 48
Plan komunikacije sa gradanima

Plan komunikacije sa pruzaocima komunalnih usluga
Protokol o saradnji sa pruzaocima komunalnih usluga
Pokretanje i promocija Servisa 48



Analiza postojecih informacija o komunalnim
uslugama

e Spisak usluga

e Spisak Pruzalaca usluga

e Kontakt informacije

* Katalog usluga

e Servisne informacije

* Tekuci projekti

* Planovi razvoja

o Zakonski / Regulatorni okvir



Prikupljanje nedostajucih informacija

* Prije pocetka reda Servisa 48 neophodno je
obezbjediti maksimum raspolozivih
informacija te pokrenuti aktivnost prikupljanja
nedostajucih informacija o komunalnim
uslugama/infrastrukturi na teritoriji opéine

* Informacije ¢e se konstantno prikupljati /
azurirati u toku rada servisa



Odluka o fizickoj lokaciji Servisa 48

* Da bi bio u sluzbi gradana Servis 48 mora imati svoju
fizicku lokaciju. Pozeljno je ali nije neophodno da
bude lociran u Centru za pruzanje usluga gradanima
ili Centru za dozvole.

e U slucaju sa nije lociran na lokaciji koja ima direktan
kontakt sa gradanima neophodno je u sklopu
organizacije servisa obezbjediti stalno prisustvo
uposlenika na lokaciji Servisa 48 te obezbjediti da u
sklopu Servisa 48 neko iz Centra za pruzanje usluga
gradanima ili Centra za dozvole bude na respolaganju
za direktne upite gradana i iste prosljeduje u Servis
48.



Odluka o uposlenicima Servisa 48

Da bi se obezbjedila maksimalna funkcionalnost
Servis 48 neophodno je da opcinski uposlenici koji ce
opsluzivati servis 48 budu:

Ljubazni u kontaktu sa gradanima

Dobri poznavaoci komunalnih usluga na teritoriji
opcCine te nadleznosti za pruzanje istih

Komunikativni i uporni u pribavljanju informacija



Plan komunikacije sa gradanima

Servis 48 ¢e gradanima omoguciti vise vidova
komunikacije i to:

e Direktan kontakt (CSC / UPC)
* Telefonski kontakt

* Internet kontakt

* E-mail kontakt

e Kontakt preko poste

Sve ove vodove komunikacije treba isplanirati i staviti u
funkciju prije pocCetka rada Servisa 48



Plan komunikacije sa pruzaocima
komunalnih usluga

Da bi Servis uspjesno funkcionisao neophodno
je obezbjediti i direktnu komunikaciju sa
oruzaocima komunalnih usluga putem
telefona i E-mail-a

U idealnoj situaciji op€ina i pruzaoci
comunalnih usluga koriste web orijentisani
oortal za razmjenu i pregled informacija




Protokol o saradnji sa pruzaocima
komunalnih usluga

* Da bi se obezbjedio pravovremeni odgovor od
strane pruzalaca komunalnih usluga isti
moraju definisati kontakt informacije,
nadleznu i kontakt osobu kao i interni rok za

odgovor na upit
* Te informacije se verifikuju kroz protokol

potpisan izmedu opcCine i predstavnika
pruzaoca komunalnih usluga



Pokretanje i promocija Servisa 48

* Da bi servis 48 imao punu funkcionalnost
neophodno je da vecina gradana zna za
njegovo postojanje

* U tu svrhu ¢e opcina iskoristiti sve postojecCe
mehanizme komunikacije sa gradanima radi
promocije Servisa 48



Servis 48




