ГРАДСКО ВЕЋЕ 
ГРАДА КРАГУЈЕВЦА

ИНСТРУКЦИЈА 

о систему пријаве проблема / упита / предлога грађана и правних лица, коришћењу и начину рада софтверске апликације 

еКграђанин и вези са апликацијом Лична карта месних заједница 
У Крагујевцу, 
Септембра  2022. године

[image: image1.png]


Република Србија








Град Крагујевац

Градско веће
Број: 093-8/22-V
Датум: 23. септембар 2022. године

К р а г у ј е в а ц

Градско веће на основу члана 46. тачка 4. у вези члана 66. став 5. и члана 57. у вези члана 66. став  7. Закона о локалној самоуправи (''Службени гласник Републике Србије '',  број 129/07, 83/14-др. закон, 101/16 – др.закон, 47/18 и 111/21-др.закон) члана 59. тачка 12. у вези члана 69. став 6. Статута града Крагујевца (''Службени лист града Крагујевца'' број 8/19) члана 2. став 1. тачка 13. Одлуке о Градском већу (‘’Службени лист града Крагујевца‘’, број  8/22– пречишћен текст) и  члана 49. став 1. Пословника о раду Градског већа (‘’Службени лист града Крагујевца‘’,број 28/22- пречишћен текст), на седници одржаној дана, 23.септембра 2022. године, доноси 

ИНСТРУКЦИЈУ

о систему пријаве проблема / упита/ предлога грађана и правних лица, коришћењу и начину рада софтверске апликације еКГрађанин и вези са апликацијом 
Лична карта месних заједница
1. УВОДНЕ ОДРЕДБЕ
Инструкцијом о систему пријаве проблема / упита / предлога грађана и правних лица, коришћењу и начину рада софтверске апликације еКГрађанин и вези са апликацијом Лична карта месних заједница (у даљем тексту: Инструкција)  идентификују се ризици у досадашњем раду, циљ увођења апликацијe, обавезност коришћења и промоције апликације eКГрађанин од стране овлашћених лица и обвезника коришћења, дефинише се систем пријаве проблема / упита / предлога и поступак коришћења апликације еКГрађанин, начин и рокови извештавања надлежних чланова Градског већа и начелника градских управа као и веза са апликацијом Лична карта месних заједница (у даљем тексту: апликација ЛК МЗ)
2. ИДЕНТИФИКОВАНИ РИЗИЦИ И РАЗЛОЗИ УВОЂЕЊА

У досадашњем начину рада односно поступању Градске управе града Крагујевца у обављању активности и радњи по пријему пријава проблема / упита / предлога грађана и правних лица уочено је следеће: 

- слање и пријем пријаве проблема/упита/предлога грађана и правних лица вршено је на различите начине: електронским путем, поштом, телефонски или усмено директним контактом и комуникацијом са грађанима и правним лицима, 


- слање и пријем исте пријаве проблема/упита/предлога грађана и правних лица вршено је на више различитих адреса и одговори су упућивани са више адреса, на различите начине, 


- нејасно дефинисане одговорности - ко и ком року одговора, да ли ће одговорити Кабинет градоначелника, чланови Градског већа, начелници/заменици начелника управа, руководиоци и шефови организационих јединица градских управа, директори/заменици директора, руководиоци и шефови организационих јединица ЈКП Шумадија Крагујевац  и ЈКП ''Водовод и канализација'' Крагујевац, директори ПД, установа или руководиоци организационих јединица ПД и установа, председници Савета МЗ или службеници и референти.

У начину поступања односно непоступања описаном у претходном ставу Инструкције,  идентификовани су следећи ризици:
· неевидентирање пријављених проблема/ упита/ предлога па самим тим и немогућност контроле одговарања и решавања пријављених проблема/ упита, 

· неодговарање на пријаве проблема/ упита/ предлога грађана и правних лица,

· одговарање у непримереним роковима,

· одговарање на непрофесионалан начин, 

· упућивање на друге субјекте и стварање могућности и простора за преношење одговорности на ненадлежне субјекте из система локалне самоуправе,
· неузимање у разматрање свих предлога грађана/привреде приликом израде наредних програма, планова и других аката, самим тим и смањено учешће грађана у доношењу одлука.

3. ЦИЉЕВИ УВОЂЕЊА АПЛИКАЦИЈЕ еКГрађанин 
Циљеви увођења и коришћења Апликације еКГрађанин су:
3.1. подизање нивоа квалитета одговора и ефикасности у одговарању на пријављене упите, и то кроз :

3.1.1. евидентирање пријављених проблема/упита /предлога грађана и привреде - апликација еКГрађанин подржава поуздану пријаву, евидентирање и праћење пријављених  проблема/ упита/ предлога у реалном времену, по подносиоцима пријаве, дефинисаним категоријама, одговорним лицима за давање одговора, организационим целинама, обвезницима коришћења апликације;
3.1.2. прецизирање одговорности за давање одговора, по предметима и областима пријаве проблема - кроз апликацију, у зависности од предмета пријава проблема/  упита/ предлога, прецизирана су одговорна лица која су дужна да одговоре на професионалан начин, у дефинисаном року;
3.1.3. контролу професионалности одговора на пријављене проблеме / упите / предлоге грађана и правних лица и контролу рокова у којима се одговара -, додељивањем пријаве одговарајућој одговорној особи и организационој целини, праћењем статуса, историје промена, начина на који је одговорено и рока у коме је одговорено, односно праћењем комуникације са грађанима, по подносиоцима пријаве, овлашћеним лицима и обвезницима коришћења апликације, као и увидом у различите извештаје, омогућена је контрола професионалности у раду и односу са грађанима и привредом; 

3.2.  Креирање база података пријављених проблема / упита / предлога грађана и правних лица и извештаја :

3.2.1.  који ће надлежним градским управама служити као један од основа приликом израде будућих планова за поступање и предузимање мера и активности за унапређење ефикасности и ефективности рада службеника и организационих јединица, 

3.2.2.  бити класификовани по градским управама, предузећима и установама, односно по областима и предметима пријава, на основу којих ће се сагледавати „критичне тачке“ као једног од основа које ће надлежне градске управе узимати у разматрање и користити за унапређење будућих програма, планова и других аката, 

3.2.3.  који ће у вези са апликацијом Лична карта месних заједница из које се систематично могу сагледати како извршени радови, тако и пријављени проблеми/ упити/ предлози грађана и привреде, класификовани по месним заједницима и надлежним градским управама, служити као један од основа за израду будућих програма развоја месних заједница и предлога мера за развој и унапређење комуналних и других делатности по подручјима месних заједница.
3.3. Приоритетни циљеви коришћења апликација су:
3.3.1. остваривање интереса грађана, подизање нивоа задовољства и квалитета живота грађана
3.3.2.  повећано учешће грађана у изради планова, стратегија, јавних политика и других аката

3.3.3. унапређење рада предузећа која обављају делатности од општег интереса, привредних друштава, установа, јавних служби чији је оснивач град Крагујевац,  и унапређење рада градске управе и функционисања месне самоуправе,
4. ОБАВЕЗНОСТ ПРОМОЦИЈЕ И ПРИЈАВЕ ПРОБЛЕМА/ УПИТА/ ПРЕДЛОГА ГРАЂАНА И ПРАВНИХ ЛИЦА КРОЗ СИСТЕМ ЗА ПРИЈАВУ И АПЛИКАЦИЈУ еКГРАЂАНИН

Кабинет градоначелника, чланови Градског већа, начелници/заменици начелника управа, руководиоци и шефови организационих јединица градских управа, директори/заменици директора, руководиоци и шефови организационих јединица ЈКП Шумадија Крагујевац и ЈКП ''Водовод и канализација'' Крагујевац, директори привредних друштава, установа или руководиоци организационих јединица привредних друштава и установа, службеници и референти у обавези су да промовишу и усмеравају грађане/ правна лица да пријављују проблеме/ упите/ предлоге директно коришћењем Апликације еКГрађанин на начин описан у одељку 5. Систем пријаве проблема и апликација еКГрађанин, изузев:

4.1. Проблема/ упита/ предлога који су у надлежности савета месних заједница које је потребно усмерити на савет месне заједнице, а само изузетно на апликацију еКГрађанин. За проблеме из надлежности месне заједнице, грађани и правна лица се усмеравају на савет месне заједнице како би савет/ секретар месне заједнице одговорио да ли је проблем/предлог обухваћен текућим мерама за развој и унапређење комуналних и других делатности за подручје месне заједнице или ће се евидентирати и узети у разматрање приликом израде будућег предлога мера за развој и унапређење комуналних и других делатности односно програма за развој месне заједнице. Истовремено, грађанину/ правном лицу пружа се и информација о контакт подацима савета месне заједнице (контакт особа, телефон и мејл) и радном времену месне заједнице или се у циљу добијања контакт података и радног времена месне заједнице грађанин/ правно лице усмерава на сајт Града https://www.kragujevac.rs/lokalna-samouprava/mesne-zajednice/ где се налазе контакт подаци и радно време месне заједнице. Уколико из неког разлога грађанин/ правно лице не жели да усмери пријаву савету месне заједнице или постоји дилема да ли је пријава у надлежности савета месне заједнице, грађанин/ правно лице се усмерава на пријаву проблема/ упита/ предлога на начин доле описан - одељак 5. Систем пријаве проблема и апликација еКГрађанин. 

4.1.1. Председник савета месне заједнице, члан савета месне заједнице, секретар месне заједнице и лице ангажовано за рад у месној заједници, дужни су да:
·  уколико је проблем/ упит/ предлог у надлежности савета месне заједнице, исти евидентирају у узму у разматрање приликом израде будућег предлога мера за развој и унапређење комуналних и других делатности односно програма за развој месне заједнице,

· уколико је проблем/ упит/ предлог у надлежности савета месне заједнице, а има карактер ургентности, изврше пријаву на начин доле описан - одељак 5. Систем пријаве проблема и апликација еКГрађанин

4.1.2. Секретар месне заједнице и лице ангажовано за рад у месној заједници, дужни су и да:

· уколико проблем/ упит/ предлог није у надлежности савета месне заједнице већ у надлежности система локалне самоуправе, изврше пријаву проблема/ предлога/ упита на начин описан у одељку 5. Систем пријаве проблема и апликација еКГрађанин,

· уколико грађанин/ правно лице не жели да пријави проблем путем савета месне заједнице већ самостално, заинтересованом грађанину/ правном лицу пруже помоћ приликом пријаве проблема/ упита/ предлога и инсталације апликације еКГрађанин, на начин описан у одељку  5. Систем пријаве проблема и апликација еКГрађанин.

4.2. проблема/ пријава/ предлога из надлежности инспекције које је могуће пријавити и коришћењем Контак центра Републичке инспекције Владе Републике Србије, путем мејла kontaktcentar.inspektor@gov.rs
4.3. проблема/ пријава/ предлога из области екологије које је могуће пријавити и путем Оперативног центра Министарства за заштиту животне средине, коришћењем мобилне и веб апликације gReact (Green Reaction), уз беспалтно преузимање на Google Play i APP Store или слањем SMS ili MMS поруке на телефон 066-5555-001, као и позивом контакт Центра 0800-003-003 радним данима од 7.30 до 15.30 сати. Путем апликације gReact може се пратити статус реализације пријављеног проблема. Кроз апликацију gReact, грађани могу добијати и важна упозорења о временски критичним природним и комуналним дешавањима која су од значаја за сигурност самих грађана и имовине, односно за очување животне средине (нпр. упозорења о неповољним метеоролошким условима, пожарима, поплавама, саобраћајним незгодама које укључују возила за превоз опасних материја…). Регистровани корисници мобилне апликације gReact могу добијати и актуелне еколошке и комуналне информације које тематски одговарају профилу корисника или су селектоване у односу на тренутну локацију корисника (нпр. временска прогноза, квалитет ваздуха, водостај, мапе са назначеним новоотвореним местима за одлагање смећа или опасног материјала...).
4.4. пријава за добијање информација и података  путем мобилне апликације СИУВС – Систем за интегрисано управљање ванредним ситуацијама (Дисастер Риск Идентифицатион Сyстем – ДРИС) које се тичу ванредних и других догађаја који могу имати значаја за безбедност или несметано обављање дневних активности и начину на који је потребно поступити у случају наступања ванредних догађаја, и путем које грађани могу да се пријаве за волонтирање у ванредним ситуацијама.

Апликација СИУВС омогућава једноставно ажурирање и прегледност свих података из процена ризика од катастрофа, планова заштите и спасавања, планова смањења ризика и оперативних планова одбране од поплава, и од значаја је за ефикасно доношење одлука које се односе на смањење ризика и управљање ванредним ситуацијама. Информације које се добијају путем ове апликације  треба да допринесу већој безбедности људи, природних добара и имовине, у ситуацијама које настају као последица природних непогода или оних изазваних људским фактором.

Поред наведених, доступне су и информације о стању на путевима, прекидима у саобраћају, измени режима саобраћаја, о кваровима на водоводној мрежи и стању снабдевања становништва водом и електричном енергијом
Како би се остварили циљеви дефинисани у одељку 3. Инструкције, потребно је и да:
 Кабинет градоначелника, чланови Градског већа, начелници/заменици начелника управа, руководиоци и шефови организационих јединица градских управа, директори/заменици директора, руководиоци и шефови организационих јединица ЈКП Шумадија Крагујевац  и ЈКП Водовод и Канализација, директори ПД, установа или руководиоци организационих јединица ПД и установа, службеници и референти све пријаве проблема/ упита/ предлога грађана и правних лица, који нису директно пријављени путем апликације, већ на неки други начин ( писмено, усмено, путем мејла) евидентирају на начин описан у одељку 5. Систем пријаве проблема и апликација еКГрађанин.
5.  СИСТЕМ ПРИЈАВЕ ПРОБЛЕМА И АПЛИКАЦИЈА еКГрађанин

5.1. Пријава проблема / упита / предлога врши се инсталацијом мобилне апликације еКГрађанин, употребом интернет претраживача, „Android“, „IOS“ и „Huawei“ система, а којом је осим једноставне пријаве и фотографисања проблема или документа, обезбеђена и могућност праћење статуса пријаве у реалном времену, праћење историје промена, додељивање пријаве одговарајућој организационој целини, праћење рока у коме је одговорено, креирање извештаја по различитим категоријама и статусима, праћење комуникације са грађанима, могућност слања масовних порука грађанима и свим овлашћеним корисницима односно обвезницима коришћења.

5.2. Уколико из неког разлога не може да се инсталира мобилна апликација еКГрађанин, пријава проблема/упита/предлога може да се изврши и:

 -  слањем пријаве на е-маил адресу: ekgradjanin@kg.org.rs
 -  позивањем на фиксни телефон контакт центра број 034/505 800 

 - усменим путем у пријемној канцеларији (шалтеру) у згради Градске управе, приземље, Трг слободе број 3 Крагујевац

5.3. Наручилац софтверског модула за повезивање апликативног софтвера за пријаву проблема/ упита/ предлога грађана са софтверским решењем инсталираним у ЈКП Шумадија Крагујевац  и ЈКП Водовод и канализација, Крагујевац је Градска управа за послове органа Града у чијој су надлежности послови контакт центра који се обављају у унутрашњој организационој јединици –Служба контакт центра. 

Повезивањем и интеграцијом са софтверским решењима у ова два јавно комунална предузећа, омогућено је централизовано праћење поступања и решавања пријава проблема/упита/предлога грађана и стварање јединствене базе података за извештавања по различитим критеријумима. 

5.4. Администратори контакт центра су администратори обучени за рад контакт центра чији је задатак да примљене упите / пријаве / предлоге, на начине наведене у тачкама 5.1., и 5.2. Инструкције одмах проследе на решавање надлежним градским управама, а према предмету пријаве/ упита/ предлога и делокругу рада истих, које су дефинисане и утврђене одређеним апликативним категоријама.

5.5. Обвезници коришћења апикације су дефинисани корисници контакт центра - градске управе односно лица која су начелници градских управа овластили и обавезали на поступање, а који директно добијају пријаву/ упит/ предлог од администратора контакт центра сходно надлежностима и делокругу рада управе.
5.6. Овлашћена  лица у обавези су да најкасније у року од 8 (осам) дана проследе одговоре администраторима контакт центра. Уредним и валидним одговором сматраће се онај који је прослеђен у року, са корисничког налога овлашћеног лица градске управе . 

5.7. Уколико је пријава проблема/ упита/ предлога грађана/ правног лица упућена директно управи која је истовремено и обвезник коришћења апликације задужена за одговор, пријава проблема/ упита/ предлога може бити унета у апликацију еКГрађанин и истовремено са одговором, али најкасније у року од 8 (осам) дана од дана пријема пријаве.

5.8. Администратори контакт центра одмах прослеђују одговоре иницијалним подносиоцима пријаве проблема / упита /предлога односно грађанима и правним лицима подносиоцима пријаве, као и лицу коме је пријава директно и иницијално упућена, осим у случају 5.6.када се одговор прослеђују само иницијалном подносиоцу пријаве.
6. ВЕЗА АПЛИКАЦИЈЕ еКГрађанин и  АПЛИКАЦИЈЕ ЛИЧНА КАРТА МЕСНИХ ЗАЈЕДНИЦА

Веза апликације еКГрађнин и апликације Лична карта месних заједница, остварује се у следећим ситуацијама:
- за све пријављене проблеме/ упите/ предлоге савета месних заједница, грађана и правних лица који се односе на конкретну месну заједницу и имају карактер ургентности, надлежна градска управа ће издати налог за рад и исти проблем (тип радова, опис радова, назив улице, количина у јединицама мере, финансијски износ и др.) евидентирати у апликацији ЛК МЗ – Опис радова - Издати налози или Радови у току, у зависности од ситуације, уношењем свих података предвиђених апликацијом ЛК МЗ.
- све пријављене проблеме/ упите/ предлоге грађана и правних лица који се односе на конкретну месну заједницу, а немају карактер ургентности и нису предвиђени текућим планом рада, надлежна градска управа ће евидентирати у апликацији ЛК МЗ – Опис радова - Непланирани и нереализовани захтеви конкретне МЗ и у сарадњи са саветом месне заједнице узети их у разматрање приликом израде наредних програма, планова или других аката.

7. ИЗВЕШТАВАЊЕ

7.1. Администратори контакт центра у обавези су да до петог (5) дана  у месецу за претходни месец, доставе:

· шефу Кабинета и члану Градског већа за локалну самоуправу - Извештај о просечном времену решавања проблема по организацијама, Извештај анализа свих тикета према организацијама, са приложеним документом „Одговори за месец __________.__________ године“, за затворене тикете, по организацијама.

· Начелнику Управе за послове органа града - Извештај о креираним и затвореним тикетима по службеницима

7.2.  Лица из тачке 5.5. која су начелници градских управа овластили и обавезали на поступање  у обавези су да до петог (5) дана  у месецу за претходни месец, доставе:

· начелнику градске управе и надлежном члану Градског већа -  Извештај о просечном времену решавања проблема за организацију која је у делокругу рада начелника односно чана Градског већа и Извештај анализа свих тикета за организацију која је у делокругу рада начелника односно чана Градског већа, са приложеним документом:

„Одговори за месец __________.__________ године“, за затворене тикете.

8. ОБЈАВЉИВАЊЕ

Инструкцију о систему пријаве проблема / упита / предлога грађана и правних лица, коришћењу и начину рада софтверске апликације еКГрађанин и вези са апликацијом Лична карта месних заједница објавити у ''Службеном листу града Крагујевца''.
  Заменик Градоначелника,

                                                                                    Ивица Момчиловић

ВД Начелник Градске управе за послове органа Града,

Наташа Петровић______________

Члан Градског већа за локалну самоуправу, 

 Сања Туцаковић _______________________
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