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PROJEKAT

1. Opis

1.1. Naziv

Formiranje usluznog kontakt centra u JKP ,, Cistoéa“

1.2. Kratak sadrzaj projekta

a)Cilj projekta je unapredenje rada postoje¢eg Informacionog sistema preduzeéa koji ¢e
njegov rad prilagoditi primeni novih informacionih tehnologija. Ovakav IS ¢e omoguciti
zaposlenima u preduzecu da postanu efikasan servis gradana, t. projektom se
unapreduje sistem komunikacije gradani — JKP ,Cisto¢a“. Formiranje posebnih linija za
primanje reklamacija i davanja informacija i pomodéi korisnicima na njihov zahtev
predstavija uvodenje novog nacina poslovanja i interaktivne komunikacije sa korisnicima
usluga JKP ,Cistoc¢a"“.

Da bismo omogucili ovakvu komunikaciju kao i kvalitet i efikasnost pruzenih usluga
neophodno je i obezbediti potrebne uslove za efikasno poslovanje u prijathom radnom
okruzenju.

b) Ciljne grupe su: }
- gradani (korisnici usluga JKP ,Cistoca“),
- zaposleni u JKP ,,Cistoc¢a“.

c) Glavne projektne aktivnosti vezane su za koriS¢enje pozitivnih iskustava
zasnovanih na primerima dobre prakse koja su zastupljena u oblastima elektronske
uprave, radu call centara i formiranju jedinstvene baze podataka koja ¢e olak3ati
funkcionisanje sistema. Moguénost unapredenja rada odredenih sluzbi u okviru JKP
,Cistoca“ u korist poboljSanja kvaliteta pruZanih usluga ima za cilj unapredenje
komunikacije i povec¢an kvalitet pruzenih usluga krajnjim korisnicima-gradjanima.

Unapredenje poslovne komunikacije, javni gradski servis za pruzanje podrske u
reSavanju komunalnih problema Grada, trZziSno — ekonomske aktivnosti su samo neki
od nacina poslovanja koji ¢e se obavljati u okviru usluznog centra.

U usluznom kontakt-centru primace se svi zahtevi, predlozi, sugestije i primedbe
gradana koji su vezani za sve oblasti poslovanja preduzeca.

Pored navedenih aktivnosti iz domena formiranja novog informacionog sistema
koristice se i neophodna iskustva drugih relevantnih preduzeca, kompanija i javnih
uprava u cilju prihvatanja idejnih reSenja za opremanje radnog prostora i poveéanja
kvaliteta poslovne komunikacije.



1.3 Ciljevi projekta

Radi ostvarivanja potreba stanovniStva Grada Kragujevca sa prigradskim i seoskim
naseljima, kao i sopstvenih potreba za unapredenjem rada JKP ,Cisto¢a“, neophodno
je primeniti nove procese u organizaciji rada u cilju zadovoljavanja odredenih
funkcionalnih zahteva. U ovako definisanom ambijentu, koji se mozZe posmatrati kao
jedan sloZzen poslovni sistem, definisacéemo sledeée OPSTE CILJEVE projekta
,Formiranje usluznog kontakt centra®:

Racionalizacija administrativnih poslova i skra¢enje administrativnih procedura

Efikasan servis gradana i osnova za razvoj elektronskog — internet poslovanja

Unapredivanje kompjuterizovanog sistema za pracenje i reSavanja predmeta

Prijem reklamacija, davanje informacija i pomo¢ Kkorisnicima na osnovu

podnetog zahteva putem telefona, e-maila, interaktivhog servisa na zvani¢noj

web prezentaciji preduzeca ili sms poruke

e Ostvarivanje efikasne komunikacije izmedu subjekata poslovanja (bolja
medusobna povezanost sluzbi JKP “Cistoé¢a”)

e Obezbedenje uslova za bolje planiranje

e Ekonomi¢nost rada

Realizacija predloZzenog projekta treba da u najkraéem moguéem roku omoguci
koordinaciju rada postojec¢ih sluzbi JKP “Cistoéa” u cilju informisanja gradana i
objedinjavanje postojeéih aktivnosti usmerenih ka uvodenju nove organizacije
usluznog servisa Ciji bi POSEBNI CILJEVI bili:

e Uvodenje nove organizacione jedinice preduzeca u skladu sa ve¢ definisanim
standardima poslovanja i uspostavljenim procedurama (,Sluzba usluznih
servisa®“)

¢ Unapredivanje komunikacije i saradnje izmedu gradana i preduzeéa i njeno
prilagodavanje aktuelnim propisima (program podrske korisnicima usluga mora
biti fleksibilan i efikasan kako bi se transfer informacija obavljao u $to kra¢em
vremenskom roku)

e Projektovanje i objedinjavanje procesa koji ¢e se obavljati u usluznom servisu,
usvajanje terminologije, rokova i nac¢ina komunikacije

e Obezbedivanje efikasne i pravovremene razmene podataka izmedu odeljenja i
sluzbi komunalnog preduzeca
AZurno i kvalitetno izveStavanje po zahtevima

o Pretpostavka za definisanje drugacije, efikasnije organizacione strukture
preduzeca

e Unapredivanje komunikacije i saradnje izmedu gradana i pojedinacnih sluzbi,
kao i preduzeca kao pruzaoca usluga u celini

e Sprovodenje edukativne kampanje i promovisanje novih usluga koje c¢e se
obavljati u usluznom servisu.

e Sprovodenje medijske kampanje sa koris¢enjem svih komunikacijskih alata koji
su primenjivi za svaku od novouspostavljenih usluga u Usluznom kontakt —
centru (“gerila” marketing, Stampani lifeti i flajeri, TV spotovi, gostovanja na
televizijskim i radio stanicama sa gradskom i regionalnom pokriveno$éu).



1.4 Opravdanost projekta

(a) relevantnost projekta u odnosu na ciljeve

Realizacija ovog projekta treba da unapredi rad JKP “Cisto¢a” u funkciji poveéanja
kapaciteta pruzanja usluga, te da ubrza transfer znanja sa drugim relevantnim
institucijama, ustanovama i preduzeéima (lokalna samouprava, gradske sluzbe i
direkcije, ostala JKP sa teritorije Grada Kragujevca...).

JKP “Cistoéa” po svom obimu poslovanja predstavlja srednje preduzeée sa ciliem da
postane efikasni servis gradanima sa racionalizovanim administrativnim poslovima,
efikasnim nacinom upravljanja, odlu€ivanja i planiranja. Komunikacija izmedu
poslovnih subjekata i gradana predstavlja najbitniji deo ovog projekta. Novi sistem
rada sluzbe usluznog servisa ée biti dvosmerno orijentisan, kako prema gradanima,
tako i prema zaposlenima u JKP “Cistoéa”.

Projekat na svojoj relevantnosti dobija kroz sagledavanje potreba krajnjih korisnika —
gradana, $to ima za cilj uspostavljanje efikasnog servisa za brzo pruzanje usluga i
zadovoljenje potreba stanovnistva.

(b) Potrebe i moguce prepreke za realizaciju projekta
Potrebe su vezane za:

¢ Unaprednjenje i standardizaciju rada preduzeca

e Ubrzavanje procedura za izdavanje razli€itih dokumenata

¢ Uvodenje novog administrativhog pristupa i pobolj§anje tehnickih reSenja za
izdavanje dokumenata kao i komunikacija preko interneta, telefona i drugih
elektonskih interaktivnih servisa

e Racionalizacija koriS¢enja resursa

¢ Unapredenje i promovisanje usluznih delatnosti preduzeéa

Moguce prepreke su:

e Nedostatak finasijskih sredstava za nabavku opreme i rad zaposlenih u
centru
Nedovoljni upravljacki kapaciteti za rad centra (needukovani kadrovi)
Neprihvatanje novih tehnologija i sistema rada od strane delova pojedinih
ciljnih grupa

(c) Ciljne grupe i procenjen broja direktnih i indirektnih korisnika

Prva ciljna grupa su gradjani (oko 180.000) koji ¢e efikasno, brzo i tatno dolaziti do
potrebnih dokumenata i informacija.

Procenjuje se da ¢e broj direktnih korisnika biti oko 30 dnevno, dok su indirektni
korisnici svi gradani na teritoriji Grada Kragujevca.

Druga ciljna grupa su zaposleni_u okviru preduzecéa koji ¢e efikasno, brzo i tatno
obavljati svoje zadatke sa posebnim naglaskom na odgovornosti i sledljivosti za svaki




obavljeni posao $to je osnovna pretpostavka za ve¢ uveden sistem za upravljanje
kvalitetom po standardu SRPS I1SO 9001:2008.

Tre¢a ciljna grupa su rukovodioci_u preduzeéu koji ¢ée mocli da prate stepen
uradjenosti postavljenih zadataka i da prate tokove kretanja dokumenata i po$tovanja
zadatih rokova unutar organizacione strukture preduzeéa.

(d) razlozi za odabir ciljnih grupa i aktivnosti
Postoji viSe razloga za izbor navedenih ciljnih grupa i aktivnosti, a to su pre svega:

¢ Gradanima nedostaje dovoljno kvalitetnih i tacnih informacija da bi brze dosli
do potrebnih dokumenata, informacija i nalina reSavanja komunalnih
problema

¢ Smanjenje dodatnih troSkova gradana kroz racionalizaciju poslova i aZzuran
pristup podnetim zahtevima korisnika (manji broj dolazaka u preduzece,
efikasnije reSavanje problema sa smanjenim obimom administracije)

¢ Velika zainteresovanost top menadZmenta preduzeca da olak8a korisnicima
pristup ponudenim uslugama preduzeca

¢ Nedovoljno kvalitetna i azurna komunikacija izmedu sluzbi u okviru preduzeéa

¢ Nepostojanje zajedniCke baze podataka koja bi olak3ala brzu razmenu
podataka izmedu zaposlenih u preduzecu

e Praéenje savremenih tokova poslovanja u skladu sa evropskim i svetskim
trendovima.

(e) Povezanost projektnih aktivnosti sa ciljnim grupama

Ciljna grupa zaposleni:
e Funkcionalnom i informacionom analizom skracuje tokove informacija i jasno
definiSe odgovornost zaposlenih
e |zradom jedinstvene baze podataka podaci se unose na jednom mestu a
koriste ga ovlasceni korisnici, koji tako dobijene podatke distribuiraju krajnjim
korisnicima — gradanima.
Ciljna grupa rukovodioci:
e Funkcionalnom i informacionom analizom rad postaje kategorija koja se moze
«izmeriti»
e |zradom jedinstvene baze podataka omogucuje se ,poslovanje bez papira“ u
kratkoro€nom periodu.

Ciljna grupa gradjani:

e Funkcionalnom i informacionom analizom - mogucnost praéenja stanja
podneska — zahteva. U svakom trenutku je moguce proveriti status nekog od
podnetih zahteva ili bilo kog drugog podneska koji je propisno zaveden i
evidentiran.

e lIzradom jedinstvene baze podataka smanjuje se vreme za dostavljanje
podneska — zahteva preduzecu, prijem svih vrsta zahteva na jednom mestu
kao i dvosmerna komunikacija preko Interneta i telefonskih linija

e Efikasan nacin reSavanja komunalnih problema gradana



1.5 Detaljan opis aktivnosti

Ovaj projekat bi se realizovao kroz sledece glavne aktivnosti:

N =

Nooasw

PRIPREMNE AKTIVNOSTI ;
IZRADA IDEJNOG RESENJA ZA UREDENJE PROSTORA USLUZNOG
CENTRA

IZVODJENJE ZANATSKIH RADOVA NA REKONSTRUKCIJI PROSTORIJE
DEFINISANJE RADNE PROCEDURE CENTRA }

IZRADA, NABAVKA | INSTALACIJA SOFTVERA | MONTAZA OPREME
TRENING KORISNIKA ZA RAD U USLUZNOM KONTAKT CENTRU
MEDIJSKA PROMOCIJA PROJEKTA | KAMPANJA UPOZNAVANJA
KORISNIKA SA NOVIM USLUGAMA KOJE SU IM OMOGUCENE U
USLUZNOM KONTAKT CENTRU

U daljem tekstu su definisani detaljni procesi koji ¢e se razmatrati projektom.

PredloZeni projekat za osnovnu ima analizu postojecih radnih procesa i procedura u
okviru JKP ,Cisto¢a“ sa posebnim uvaZavanjem vestina i iskustva zaposlenih u cilju
zadovoljavanja definisanih potreba ciljnih grupa kako bi se projekat uspe$no
realizovao za $ta je potrebno:

Za svaki pojedinaCni posao, obaviti razgovor sa kadrovima preduzeca koji ¢e
imati ulogu u realizaciji projektnih aktivnosti.

Prikupiti odgovarajuéu dokumentaciju i primerke popunjenih obrazaca, po
potrebi definisati nove

Izvrsiti analizu postojec¢eg korisni¢kog softvera

Za svaki pojedinacni posao definisati logi¢ki model podataka i fiziCki model
podataka

PredloZiti uvodenje novih procesa i procedura rada

Definisati dinamiku realizacije i prioritete razvoja informacionog sistema
Definisati ovlaS¢enja, autorizaciju, odgovornosti i protokole aZuriranja i
diseminacije podataka i dokumenata

Definisati rokove za postupanje u postupku reSavanja podnetih zahteva
Definisati nagin zastite podataka

Definisati i predloZiti strukturu, obim i dinamiku obuke kadrova

Definisati prioritete, dinamiku realizacije i troSkove

Definisati plan komunikacije sa medijima, kao i sve aspekte informativno —
edukativne kampanje koja Ce pratiti realizaciju projekta i popularizaciju novog
nacina pruZzanja usluga i organizacije rada svih sluzbi preduzeca

1.5.1. Pripremne aktivnosti na realizaciji projekta formiranja UsluZznog kontakt
centra JKP ,,Cistoc¢a*“

Formiranje radnog tima
definisanje plana prioriteta (termin plan realizacije projekta)
obezbedivanje potrebnih resursa (finansije, kadrovi, tehni¢ka podrdka)



Pre pocetka realizacije projekta, neophodno je formirati radni tim za realizaciju
projektnih aktivnosti, definisati plan prioritetnih aktivnosti, obezbediti logistiku i tehni¢ku
podrsku. U prvoj fazi pripremnih aktivnosti neophodno je pripremiti svu dokumentaciju
koja je vazna za administativni deo realizacije projekta formiranja usluznog kontakt
centra JKP ,Cistoc¢a"“.

1.5.2. Izrada idejnog reSenja uredenja prostora Usluznog kontakt centra JKP
»Cistoéa” koji ukljuCuje gradevinsko — zanatske radove na adaptaciji prostorije u
kojoj ¢e se obavljati svakodnevne aktivnosti zaposlenih i gradana. Idejno reSenje
uredenja prostora ¢e biti uradeno u skladu sa potrebama i iskustvima koja su
primenjena u sli€¢nim slu€ajevima. Kompletno reSenje mora u svakom trenutku
uvazavati trenutno raspoloZive kapacitete (prostor, kadrovi) preduzeé¢a u cilju
smanjenja troskova, a sve radove ¢e izvoditi zaposleni u JKP ,Cistoéa“.

Moguca idejna reSenja uredenja prostora Usluznog kontakt centra

1.5.3. Izvodenje zanatskih radova na uredenju prostora Usluznog kontakt
centra JKP ,,Cistoéa“

Radi postizanja prijatnije radne atmosfere, bolje produktivnosti i imidza predstavnika
preduzeca, efikasnijeg reSavanja zahteva gradjana kao korisnika usluga usluznog
centra, na osnovu analize postojeéeg stanja neophodno je izvrSiti adaptaciju
postojece prostorije u prizemlju upravne zgrade JKP ,Cisto¢a“ (kancelarija br. 25,
ukupne povréine 15 m?) u sledeéem obimu:



Elektro-instalacioni radovi

1. Ugradnja neophodnih elektriénih prikljuCaka, neophodnog osnovnog i
dekorativhog osvetljenja, provera i instalacija potrebnih kablovskih vodova za
racunarsku opremu, mrezni prikljucci, telefonske linije, instalacija neophodnih
vodova telefonske instalacije...

Zanatski radovi
1. Molersko-farbarski radovi
e Nabavka materijala za unutrasnju dekoraciju zidova i plafona, izvodenje
radova
e Ugradnja poda od laminata (opciono)
2. Nabavka nameStaja
Tri radna stola sa stolicama (fotelja)
Kancelarijske stolice (6 komada)

Dva ormara za arhiviranje dokumentacije
Saksijsko cvece kao dekoracija

1.5.4. Definisanje radne procedure Usluznog kontakt centra JKP ,Cistoéa“
mora dati odgovore na pitanja koja se ti€u svih poslovnih aktivnosti kao i da
racionalizuje administrativne poslove, uklju€ujuéi detaljan opis funcionisanja novog
servisa za pruzanje usluga (call centar), kao i svih drugih poslova koji ¢e biti obavljani
u usluznom centru. Na osnovu preliminarnih podataka u okviru Usluznog kontakt
centra obavljace se najmanje tri segmenta poslovnih aktivnosti u cilju povecanja
kvaliteta pruzenih usluga krajnjim korisnicima — gradanima.

e Poslovi upravljanja i organizacije rada UsluZznog centra ¢e biti deo procedure
SluZzbe razvoja i upravljanja projektima ili potpuno nove procedure za
novoformiranu sluzbu u okviru preduzeca

e Poslovi odnosa sa gradanima i drugim ciljanim javnostima (mediji, lokalna
samouprava, druge institucije i ustanove)

e Administrativni poslovi — poslovi prijema, zavodenja i ekspedicije dokumenata i
podnesaka — poslovi pisarnice JKP ,Cistoéa“

Upravljanje Usluznim centrom i organizacija njegovog rada ustanovi¢e se
novom procedurom u skladu sa standardizacijom poslova JKP ,Cistoca“ , ili
definisanjem organizacije rada kontakt centra u okviru neke od veé postojecih
procedura u okviru postojecih sluzbi preduzecéa. Organizaciona Sema rada Usluznog
centra treba biti tako koncipirana da pokriva sve oblasti poslovanja koje su navedene
za svaku od ve¢ ustanovljenih sluzbi preduzeca, i to:

e Sakupljanje i transport ¢vrstog komunalnog otpada
e Odrzavanje javne higijene



Dimni¢arske usluge

Upravljanje deponijom &vrstog komunalnog otpada

Upravljanje sekundarnim sirovinama

Zoohigijena

Tehnicki poslovi i razvoj

Marketing i prodaja (servisne informacije za medije i gradane, sluzba za

odnose sa javno$cu, davanje osnovnih informacija iz domena marketinga i

prodaje)

e Administrativni poslovi na zavodenju, ekspediciji i diseminaciji dokumanata
(poslovi pisarnice)

¢ Reklamacija usluga (zaduZenja, kvadratura, cena usluga, lokacija posuda za

sakupljanje otpada...)

Organizaciona struktura rada UsluZznog kontakt — centra treba biti zasnovana na vec¢
donetim aktima preduzeéa (Poslovnik IMS, Pravilnik o organizaciji i sistematizaciji
radnih mesta, drugi pravilnici koji su propisani u standardizovanim procedurama
preduzeca). Svi procesi koji se odnose na korisnike usluga obavljaée se u okviru
nove standardizovane procedure rada UsluZznog kontakt — centra, ili u okvirima veé
postojecih i definisanih procedura, tako $to ce se zahtevi korisnika identifikovati,
definisati nadleZnosti i odgovornost za postupanje po podnetom zahtevu, prenoSenje
zahteva odgovornom licu, obrada zahteva i njegovo reSavanje u definisanim
rokovima.

Pojedinacni poslovi i aktivnost koji ¢e se obavljati u Usluznom — kontakt centru
JKP ,,Cistoéa“ podeljeni po sluzbama:

e Sakupljanje i transport ¢vrstog komunalnog otpada

- davanje informacija o akcijama preduzeca iz domena poslovanja sluzbe (rok
postupanja: odmah, rok realizacije: 24 sata)

- davanje informacija o stanju na terenu (1Z2.03.05.), (rok postupanja: odmabh,
rok realizacije: 24 sata)

- Davanje informacija i obavestenja o lokacijama sabirnih mesta za sakupljanje
komunalnog otpada i lokacija posuda (12.03.53. 12.03.55.), (rok postupanja:
odmabh)

- Program odvoza smeca na teritoriji Grada Kragujevca i sve servisne
informacije koje mogu biti od koristi gradanima a vezane su za Program
(12.03.54.), (rok postupanja: odmah)

¢ Odrzavanje javne higijene

- Davanje informacija o stanju javne higijene i dinamici sakupljanja otpadaka
i drugih vrsta smeca sa javnih — zelenih povrSina u naseljima i parkovima,
Ciscenje, pro€iScavanje i odmuljivanje slivnika i cevovoda kiSne kanalizacije
(rok postupanja: odmabh, rok realizacije: 72 sata)

- Uklanjanje divljih deponija (prijem zahteva, evidentiranje, izlazak na teren,
uklanjanje deponije, (rok postupanja: odmabh, rok realizacije: 24 sata)

- Informacije o prevozu tehniCke vode sa cenovnikom usluga (rok
postupanja: odmah)

- Informacije o radu zimske sluzbe (rok postupanja: odmah)



Davanje informacija u vezi sa Programom odrZavanja Cisto¢e javnih
povrsina, javnih WC-a, odvodenja atmosferskih voda i zimske sluzbe na
podrucju Grada Kragujevca (12.04.51), (rok postupanja: odmah)

Dimniéarske usluge

Davanje informacija o €i§¢enju dimovodnih i loZiSnih objekata i uredaja,
spaljivanju ¢adi u dimovodnim objektima, dimni€arskoj kontroli ispravnosti
dimovodnih i loziSnih objekata i uredaja, CiScenju ventilacionih kanala i
uredaja (rok postupanja: odmabh, rok realizacije 48 sati)

Davanje informacija o nacinu tehni¢kog prijema dimnjaka i ventilacija na
objektima (rok postupanja: odmah)

Davanje informacija o nacinu izdavanja atesta za ispravnost dimnjaka i
izdavanje atesta za ispravnost dimnjaka (rok postupanja: odmah)
Postupanje po zahtevu korisnika, a vezano za: CiS¢enje dimnjaka, hauba,
filtera i kanala za ventilaciju, (rok realizacije 48 sati)

Posedovanje i azuriranje baze podataka obaveznih korisnika dimni€arskih
usluga

Upravljanje deponijom évrstog komunalnog otpada

Davanje informacija o cenovniku usluga deponovanja komunalnog i drugih
vrsta otpada na deponiji u Jovanovcu, (rok postupanja: odmah)

Davanje informacija o nalinima prevoza i deponovanja komunalnog
otpada (rok postupanja: odmah).

Upravljanje sekundarnim sirovinama

Prijem zahteva mesnih zajednica, ustanova, pravnih i fizi€kih lica, (rok
postupanja: odmabh, rok realizacije 48 sati)

Davanje informacija o lokaciji posuda za sakupljanje sekundarnih sirovina
(12.07.52.), (rok postupanja: odmah)

Davanje informacija o cenovniku otkupa pojedinacnih sekundarnih sirovina
(rok postupanja: odmah)

Koordinacija rada sa Sluzbom prodaje i marketinga, prosledivanje zahteva

Zoohigijena

Prijem zahteva mesnih zajednica, ustanova, pravnih i fiziCkih lica o psima i
mackama lutalicama, kao i uginulim Zivotinjama na javnim povrSinama,
(rok postupanja: odmabh, rok realizacije 72 sati)

Davanje informacija o cenovniku usluga zoohigijene, (rok postupanja:
odmabh)

Prijavljivanje ujeda pasa/macaka (12.08.04.), (rok postupanja: odmah)
Davanje informacija o pansionskom C&uvanju pasa i mafaka poznatih
vlasnika (rok postupanja: odmah)
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e Tehnicki poslovi i razvoj

Davanje informacija o naginima izdavanja tehnickih uslova i saglasnosti na
projektno — tehni€ku dokumentaciju (rok postupanja: odmabh),

Prijem zahteva pravnih i fiziCkih lica za izdavanje tehni¢kih uslova i
saglasnosti na projektno — tehni¢ku dokumentaciju (rok postupanja:
odmah, rok realizacije 72 sata).

e Marketing i prodaja

Pruzanje servisnih informacija za medije i gradane, (rok postupanja:
odmah),

Pruzanje osnovnih informacija iz domena marketinga i prodaje (rok
postupanja: odmah),

Reklamacija ( nepravilna zaduZenja, neispravni racuni...), (rok
postupanja: odmah, rok realizacije 72 sata),

Davanje informacija o cenovnicima preduzeca, (rok postupanja: odmah),
Prijem zahteva fizi¢kih lica: tehni¢ka voda, pranje autoCistilicom, Ciéenje
snega leda... (rok postupanja odmah, rok realizacije 72 sata)

e Administrativni poslovi na zavodenju, ekspediciji i diseminaciji
dokumanata (poslovi pisarnice)

Prijem i elektronsko zavodenje svih vrsta dokumenata i zahteva kako od
strane gradana — korisnika usluga, tako i internih akata preduzeca (rok
postupanja: odmah).

Formiranje jedinstvene baze podataka sa moguénodéu pracenja stanja
reSenosti svakog od dokumenata u skladu sa softverskim reSenjem

Interna komunikacija izmedu svih stru€nih sluzbi preduzeéa (disemenacija
dokumenata), (rok postupanja: odmah nakon prijema akta).

1.5.4.1. Nacini podnosenja zahteva UsluZznom kontakt centru

Gradanin, komunikaciju sa operaterima UsluZznog kontakt centra moZe uspostaviti

putem:

telefona ( na sledece brojeve telefone...),

sms-a,

zvaniéne internet strane JKP ,Cisto¢a“,

e-mail adrese kontaktcentar@cistoca.rs,

zvani¢ne stranice preduzeca na druStvenim mrezama (Twitter, Facebook),
licno kod operatera u usluznom kontakt centru u upravnoj zgradi JKP
,Cistoca“.

1.5.4.2. Procedura prijave komunalnog problema ili podnosenja zahteva
korisnika —gradana

Svaki gradanin putem telefona, li€ho, sms porukom, zahtevom preko drustvenih
mreza ili e-mailom prijavljuje komunalni problem. Prijava se evidentira istog trenutka
u bazu podataka, operater obraduje zahtev i prosleduje ga nadleznoj sluzbi ukoliko
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se ne radi o pruzanju servisnih informacija koje operater sam daje podnosiocu
zahteva. Zahtev nadleznoj sluzbi preduzecéa se prosleduje elektronskim i telefonskim
putem. Nakon prosledivanja zahteva rok za njegovo reSavanje je u zavisnosti od
sloZzenosti nastalog komunalnog problema, maksimalno 72 sata od momenta
evidentiranja u bazu podataka. Ukoliko se obilaskom na terenu utvrdi da problem u
zavisnosti od vrste nije reSen u propisanom roku, kontaktiraju se nadlezni organi,
sluzbe ili preduzeca li¢no ili putem telefona kako bi se izdati nalog izvrSio. Na ovaj
nacin Usluzni kontakt centar objedinjuje rad viSe razli€itih subjekata (komunalnih
preduzeca i gradskih sluzbi...). Od trenutka prijave komunalnog problema, ili
podnetog zahteva vrSi se konstantno praéenje realizacije aktivnosti na reSavanju
nastalog problema i o tome se izveStava podnosilac zahteva. Nakon reSavanja
problema, reSen problem se fotografiSe tamo gde je to moguce, upisuje u evidenciju
na posebnom obrascu i na isti nacin kako je zahtev podnet obavestava podnosioca
zahteva.

Prijava usluznom kontakt centru moze biti i anonimna, tako da niko od izvrSilaca u
reSavanju problema nije upoznat da li je prijavu podneo odredeni gradanin ili
nadlezno lice koje proverava efikasnost rada svojih sluzbi ili sistema u celini. Li¢ni
podaci koji se ostavljaju tokom procedure prijave problema (ime i prezime, broj
telefona, e-mail adresa...) koriste se isklju€ivo u cilju obavestavanja istih o trenutnom
statusu reSavanja prijavljenog problema.

Radno vreme usluznog kontakt centra je svakim radnim danom od 07:00 do 15:00
Casova za li¢ni kontakt sa operaterima centra, dok je evidentiranje poziva van radnog
vremena mogucée putem identifikacije dolaznih poziva, tako $to ¢ée svi propusteni
pozivi biti kontaktirani u toku narednog radnog dana i evidentirani novi podneti
zahtevi u softverskoj aplikaciji.

1.5.4.3. Kreiranje operativnog servisa na zvaniénoj web prezentaciji preduzecé¢a
za on line prijem zahteva

Klijent aplikacija za prijem zahteva Kkorisnika

Korisnici kontakt centra JKP*Cistoéa“ Kragujevac, imaée mogucnost da svoje
zahteve podnesu i putem on line prijave na zvani¢noj internet stranici preduzeca
www.cistoca.rs. Za tu svrhu koristi se klijent aplikacija koja omoguéava korisnicima
kontakt centra da na jednostavan nacin prijave svoj problem. Aplikacija se sastoji iz
dva dela: Prijava problema i Pregled zahteva.

U okviru prvog dela Prijava problema, aplikacija ima sledeca polja koja korisnici
popunjavaju:

Prva polje se odnosi na vrstu komunalnog problema koji korisnik prijavljuje i koji se
bira iz padaju¢eg menija. Naredna polja za popunjavanje se odnose na licne podatke
podnosioca zahteva. U drugo polje korisnik unosi svoje ime i prezime, a u ostalim
poljima adresu, kontakt telefon i e-mail adresu. Korisnik moze da odabere nacin na
koji Ce biti obavesten o reSavanju svog problema i to tako $to sledeée polje nudi
mogucénost da se klikom odabere koji ¢e to nacin biti. Opcije su da korisnik mozZe biti
obavesten telefonom, sms-om ili putem e — maila (Slike 1i 2).
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Slika 1. Grafi¢ki prikaz idejnog re$enja klijent aplikacije kontakt centra u Subotici

Slika 2. Grafi¢ki prikaz idejnog resenja klijent aplikacije kontakt centra u Subotici

Sledece polje se odnosi na kategoriju problema i nudi moguénost da iz padajuceg
menija korisnik odabere kojoj kategoriji pripada problem koji on ima. Kategorije su
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sledeCe: sluzba zoohigijene, sluzba komunalnih poslova, sluzba upravljanja
sekundarnim sirovinama, sluzba deponovanja otpada, sluzba dimnicarskih poslova,
sluzba finansija, sluzba za komercijalne poslove i marketing (Slika 3). Opciono je
moguce i da se pojedini zahtevi blize objasne radi lakS8eg razumevanja (npr. psi i
macke lutalice, divlje deponije, zapuSeni kanalizacioni odvodi kiSne kanalizacije...).

Slika 3. Grafi¢ki prikaz idejnog re$enja klijent aplikacije kontakt centra u Subotici

U polje kratak opis problema u kratkim crtama se opisuje priroda kopmunalnog
problema. Opis treba da sadrZi najvise do 320 karaktera. Tafna adresa lokacije
problema se upisuje u sledece polje. Aplikacija pruza moguénost korisniku i da
poSalje fotografiju biranjem opcije dodaj sliku.

Drugi deo aplikacije Pregled zahteva pruza mogucnost svakom korisniku da ima
uvid u stanje podnetog zahteva i to tako sto odabere jednu od opcija iz polja
kategorija zahteva i jednu od opcija iz polja status zahteva. Korisnik iz polja
kategorija zahteva odabere jednu opciju iz padajuceg menija: sve, sluzba
zoohigijene, sluzba komunalnih poslova, sluzba upravljanja sekundarnim sirovinama,
sluzba deponovanja otpada, sluzba dimnicarskih poslova, sluzba finansija, sluzba za
komercijalne poslove i marketing. Zatim iz polja status iz padajuceg menija odaberu
jednu od opcija: sve, resen, u toku, zaveden. Biranjem opcije prikaZi, svi zahtevi po
zadatim parametrima se prikazuju (Slika 4).
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Slika 4. Grafi¢ki prikaz idejnog re$enja klijent aplikacije kontakt centra u Subotici

1.5.4.4. Procedura prijave komunalnog problema ili podnoSenja zahteva
korisnika —gradana putem telefona, sms-a i drustvenih mreza (Facebook i
Twitter)

Prilikom podnosenja zahteva telefonskim putem, operater usluZznog kontakt centra
prihvata poziv i evidentira ga u bazi podataka klijent aplikacije. Nakon dobijanja
zahteva od korisnika, operater postupa po zahtevu i prosleduje ga nadleznim
struénim sluzbama preduzeéa. Po reSavanju komunalnog problema, operater je
duZan da o stanju zahteva obavesti podnosioca zahteva u procedurom propisanom
roku i na nacin koji je zahtevao korisnik prilikom podnoSenja zahteva. Operater je
duZzan da prilikom odgovaranja na poziv obavesti podnosioca zahteva da se svi
pozivi evidentiraju u bazi podataka, kao i da se razgovori snimaju.

Kada se zahtev korisnika podnese putem sms-a ili naloga na drustvenim mrezama,
operater odmah postupa po zahtevu i trenutno prosleduje informaciju podnosiocu
zahteva ili zahtev prosleduje nadleznim sluZzbama. Na svaki podneti zahtev
neophodno je dati odgovor u §to kracem roku, a po re$enju problema na isti nacin
prosledi informaciju podnosiocu zahteva.

1.6.1zrada, nabavka i instalacija softvera i montaza opreme

Za potrebe rada u usluznom kontakt centru neophodno je sprovesti funkcionalnu
informacionu analizu i na osnovu nje sprovesti otvoreni postupak javne nabavke za
nabavku softvera (klijent aplikacije) za elektronsko evidentiranje podnetih zahteva
korisnika, kao i softver za administrativnu obradu podnetih zahteva (pisarnica). Javnu
nabavku treba sprovesti u skladu sa vazeCim zakonskim propisima a na oshovu
Zakona o javnim nabavkama u rokovima koji su definisani ovim zakonom.
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Neophodna oprema za operativno funkcionisanje usluznog kontakt centra je sledeca:

- Telefonska centrala,

- Dva telefonska aparata sa identifikacijom dolaznih i odlaznih poziva,

- PC raCunar sa licenciranim operativnim sistemom i paketom programa MS
Office, 3 komada,

- Telefonska centrala,

- Mobilni telefon, 2 komada,

- Kablovski materijal.

Instalacija i administracija servera ¢e se sprovesti u nekoliko koraka: instalacija
operativnog sistema na korisni¢kim racunarima sa pristupom serveru svih sluzbi koje
mogu biti uklju¢ene u proces reSavanja podnetog zahteva od strane korisnika,
instalacija korisni¢ke klijent aplikacije, probni rad u okviru postojec¢ih strunih sluzbi i
operativni rad na obradi podataka. Ukoliko informaciona analiza postojeceg
informacionog sistema pokaZze da je moguce Koristiti postojeCe baze podataka
preduzecéa, neophodno je izvrsiti transfer podataka iz postojeéih baza u novu koju ¢ée
koristiti nova klijent aplikacija za obradu zahteva.

1.7. Trening korisnika za rad u Usluznom kontakt centru

U sklopu svih navedenih projektnih aktivnosti u cilju Sto efikasnije realizacije
projektnih zadataka neophodno je sprovesti obuku rukovodioca sluzbi, operatera i
korisnika baze podataka koji ¢e direktno uticati na efikasnost rada UsluZznog kontakt
centra. Kako bi se obuke sprovele u optimalnim rokovima, neophodno je formiranje
radnih timova podeljenih prema organizacionoj $emi poslovanja JKP ,Cisto¢a“. Sve
obuke ¢e se sprovoditi sukcesivno u trajanju od 15 dana sa simulacijama realnih
situacija koje ¢e se dogadati u toku redovnih radnih aktivnosti u preduzeéu. Na
oshovu svega havedenog formirace se sledeéi timovi za implementaciju projektnih
aktivnosti:

- Trening korisnika za izvrSavanje usvojene metodologije implementacije
projekta (projektni tim koji Ce realizovati projektne aktivnosti) — trajanje
obuke 3 dana,

- Trening korisnika (operatera) za koriS¢enje korisni¢kih aplikacija (usluzna
klijent aplikacija, aplikacija za administrativhu obradu podataka — poslovi
pisarnice) — trajanje obuke 5 dana,

- Trening rukovodilaca svih sluzbi preduzeca za kori¢enje usluzne klijent
aplikacije — trajanje obuke 5 dana,

- Zavr$ni trening sa simulacijom realnih poslovniih situacija i proverom svih
korisni¢kih naloga za sve sluzbe, operatere — trajanje 1 dan.
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1.8. Medijska promocija projekta i kampanja upoznavanja korisnika
(gradana) sa novim uslugama koje su im omoguéene u Usluznom
kontakt centru

Poseban aspekt realizacije projekta Formiranje usluZznog kontakt centra JKP
,Cistoca“ imaée medijsko predstavljanje rada centra i promocija novog, efikasnijeg
naina pruzanja usluga. Sprovodenje svih aktivnosti u okviru medijske promocije
rada Usluznog kontakt centra sprovodice se u skladu sa media planom preduzeca i
kontinuirano Ce trajati 4 nedelje. Za svaku nedelju je predvidena konkretna vrsta
aktivnosti sa koriS¢enjem svih dostupnih medijskih (komunikacionih) alata i vrsta
oglaSavanja u javnosti. Kreiranje odnosa sa javno$éu treba biti stalna, planska i
dvosmerno vodena komunikacija sa ciljanim javnostima. Osnovni zadatak ove
medijske kampanje je uspostavljanje i odrZzavanje poverenja i razumevanja izmedu
preduzeca i svih zainteresovanih javnosti (gradani, zaposleni, konkurencija...). Ciljne
grupe koje Ce biti obuhvaéene kampanjom su:

- Gradani — korisnici usluga,

- Zaposleni u preduzedéu,

- Nadlezni u Gradskoj upravi,

- Poslovna konkurencija.
Glavni cilj ove kampanje ¢e biti informisanje ciljnih grupa o aktivnostima u radu
UsluZnog kontakt centra i obezbedivanje uslova za realizaciju media plana.

Prva nedelja: Sa realizacijom medijskih aktivnosti treba po€eti nakon obavljanja svih
provera funkcionalnosti sistema i utvrdivanja ispravnosti funkcionisanja svih radnih
procedura. Nedelju dana pre sveanog otvaranja UsluZznog kontakt centra u
konferencijskoj sali JKP ,Cistoéa odrzaée se konferencija za novinare na koju ¢e biti
pozvani svi elektronski i Stampani mediji kako sa gradskom, tako i sa regionalnom i
nacionalnom pokriveno8¢éu. Novinarima na konferenciji ée se obratiti direktor
preduzec¢a, dok ¢e PR menadZer preduzeéa otvoriti i voditi konferenciju. Na
konferenciji ¢e biti podeljen i prate¢i materijal koji ¢e zapravo biti informator o radu
UsluZnog kontakt centra a koji ¢e sadrZati sve servisne informacije od znaaja za sve
ciljine javnosti. Pre poCetka rada centra potrebno je izvrSiti masovno obavestavanje
glavne ciljne javnosti, korisnika usluga, tako $to ¢e na svakom racunu za komunalne
usluge na poledini biti odStampano obaveStenje o poCetku rada Usluznog kontakt
centra.

Druga nedelja: Sve¢ano otvaranje centra i pustanje u rad obelezi¢e se prigodnim
koktelom u prostorijama preduzeéa uz prisustvo zvanica iz medija, lokalne
samouprave, poslovnih partnera. I1zjave medijima tom prilikom treba da daju direktor
firme, zaposleni u centru, gradani — korisnici usluga, politi€ki funkcioneri —
predstavnici lokalne samouprave (gradonacelnik, ¢lanovi Gradskog veca). Kontrolori
na terenu ¢e tokom trajanja kampanje deliti promotivni informator i letak sa svim
potrebnim informacijama o radu UsluZznog kontakt centra. U toku druge nedelje u
saradnji sa RTV Kragujevac snimiti promotivni spot o radu centra kao i drugih
delatnosti firme sa porukom da gradani kona¢no imaju moderan i efikasan korisniCki
servis koji je napravljen zbog njih.

Treéa nedelja: Promocija snimljenog spota na gradskim televizijama uz najavu
gostovanja direktora firme i otvaranja teme elektronskog poslovanja bez papira,
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efikasnog pruzanja komunalnih usluga i reSavanja komunalnih problema u najkracem
roku. Najavu izvrsiti u centralnim informativnim emisijama gradskih televizija sa
emitovanjem priloga o radu Usluznog kontakt centra i uzimanjem izjava od gradana
koji dolaze u centar.

Cetvrta nedelja: U toku poslednje nedelie kampanje akcenat na obraéanju ciljanim
javnostima biée stavljen na internet marketing, prosledivanjem korporacijskog pisma
svim gradskim internet poralima i sklapanjem ugovora sa njima o postavljanju
reklamnog banera sa adresom zvani¢ne internet prezentacije preduzeca i zvani€nih
profila na druStvenim mreZzama koji ¢e linkovati sve zainteresovane javnosti sa
korisniCkom aplikacijom za podnoSenje zahteva koja se nalazi na sajtu preduzeca.
Kako je najveci broj korisnika usluga skoncentrisan u urbanoj gradskoj sredini treba
uraditi dodatnu marketinsku analizu o moguénosti postavljanja nekoliko bilborda u
uzem gradskom jezgru sa motivacionom porukom, sloganom kampanje ili veé
postojeéim sloganom preduzeca.

2. Metodologija

2.1. Metoda implementacije

Metodologija rada i brzina ostvarivanja aktivnosti predvidjena je planom projekta,
opravdano8¢éu projekta i ostvarljivosti ciljeva. Plan projekta predvidja strukturnu i
funkcionalnu analizu postoje¢eg stanja, formulaciju problema i formiranje predmeta
projekta. Takodje plan projekta predvideo je potrebne postupke i dostupne instrumente
za postovanje postavljenih rokova za njegovu realizaciju. U isto vreme analizom Ce se
utvrditi opravdanost cilieva definisanih projektom kao i svih predvidjenih operativnih
troSkova.

Nakon realizacije predmeta projekta planom projekta predvidjeno je predstavljanje
rezultata javnosti i dalji rad na odrZzanju. Veoma bitan aspekt realizacije projekta je
sprovodenje svih aktivnosti na medijskom predstavljanju projekta sa ciljem
obave$tavanja Sto Sire javnosti kako bi centar u relativno kratkom periodu dobio svoj
puni smisao i opravdao sva ulaganja. Projekat treba pozicionirati u javnosti kao primer
dobre prakse koji svoju primenjivost dobija ne samo u okviru jednog javnog preduzeca,
vec predstavlja osnov za uvodenje elektronske uprave na nivou grada.

Implementacija projektnih aktivnosti u najvecoj meri zavisi¢e od postovanja definisanih
rokova i uspostavljanja poslovnih procedura unutar samog preduzeca. Jedan od
osnovih razoga za predloZzenu metodologiju implementacije je njena utemeljenost u
ve¢ primenjivanim poslovnim okolnostima i prakti€noj primeni softverskih reSenja u
razli€itim oblastima poslovanja javne uprave i javnih preduzeca.

2.2.Procedure za internu evaluaciju projekta

Sluzbe Ciji ¢e se rad redefinisati kroz ovaj projekat vrSi¢e nedeljne i mese€ne analize
broja izdatih reSenja, obrazaca, dopisa, izvestaja iz kojih ¢e se videti konkretan u€inak
svake sluzbe pojedinacno. Dobijeni podaci su u svakom trenutku merljivi tako da
omogucavaju menadZzmentu firme gotovo trenutnu merljivost u€inka svih zaposlenih u
centru.
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Sa obzirom na vrstu poslova, komunikacija izmedu pojedinih izvodaca poslova ¢e se
realizovati putem zajedni¢ke raCunarske mreze (Virtual Private Network). Pracenje je
u on-line modu, s obzirom da se aktivira internet portal i neprekidno se moze videti
napredovanje projekta.

2.3. Tim predlozen za implementaciju projekta

Tim predlozen za implementaciju projekta podrazumeva broj potrebnog kadra za
realizaciju glavnih aktivnosti

Profil posla Oznaka Grupe
1. | MenadZer projekta M
2. | Koordinator projekta K
3. | Programer PR Tim za
4. | Trener za vréenje obuke T Implementaciju
5. | Operater za unos i obradu @)
podataka
6. | Referent za nabavku B Administrativho
osoblje

2.4 Trajanje i plan aktivnosti

a Realizacija projekta ¢e trajati 65 dana.

U gantogramu su date aktivnosti koje je potrebno sprevesti sa odgovarajuc¢im
realizatorima. Plan projekta je realan i izvodljiv jer predpostavlja aktivho u€eée svih
¢lanova projektnog tima koji e raditi na realizaciji definisanih projektnih aktivnosti.

Plan sadrzi objektivno merljive indikatore rezultata aktivnosti jer ¢e se realizacija

pratiti kroz redovno nedeljno izveStavanje odgovornih lica, tako 8to ée se izvestaj o
realizaciji projekta dostavljati direktoru preduzecéa svakog petka u nedelji.
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Godina 1

Mesec 1 |  Mesec?2
Aktivnost nedeljall 2 3 |4 5 6 |7 8 9 Realizator
1. Pripremne Menadzer projekta
aktivnosti i koordinator
Iformiranje projektnog Menadzer
tima

projekta

Definisanje plana

prioriteta Menadzer projekta

2. lzrada idejnog
reSenja za
rekonstrukciju
prostora

Projektni tim

3.Izvodjenje
zanatskih radova
na rekonstrukciji
prostorije

Izvodjag radova

4.Definisanje
radne procedure
Usluznog kontakt
centra

Projektni tim

5.lzrada,nabavka i
instalacija
softvera i montaza

Programer
opreme 9

6. Tening korisnika
(operatera i
rukovodioca sluzbi)

Programer,
menadzer i
koordinator
projekta

Programer,
menadzer i
koordinator
projekta

Klijent aplikacija Usluznog
kontakt centra

Programer,
menadzer i
koordinator
projekta

Klijent aplikacija pisarnica

7.Medijska promocijz Projektni tim

2.5. Ocekivani rezultati
Ocekivani uticaj na ciljne grupe

(a) situaciju ciljnih grupa

Ciljna grupa_zaposleni u preduzeéu obavljaju veliki broj aktivnosti $to uslovljava
preopterecenost, neazurnost i kaSnjenje u obavljanju aktivnosti.
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Ciljna grupa rukovodioci nemaju adekvatnu komunikaciju izmedju sebe i sa
zaposlenima jer prosledjivanje poslova nije vezano za pracenje sledljivosti pa samim
tim i odgovornsti za izvedeni posao.

Od ciljne grupe_gradjani ovakav nacin rada zahteva viSestruko dolaZenje na ,Salter” i
nezavrSavanje odgovarajucih zahteva u zadovoljavaju¢em vremenu.

Naznake kako ¢e projekat pobolj$ati poslovanje

Projekat ¢e tacno definisati koje se aktivnosti obavljaju, omoguéi¢e pracenje
sledljivosti pa samim tim i odgovornosti za izvedene poslove zaposlenih u opstinskim
upravama.

Sprovedena FUNKCIONALNA | INFORMACIONA ANALIZA ADMINISTRATIVNIH
POSLOVA preduze¢a mora dati odgovore na pitanja definisanja svih poslovnih
aktivnosti kao i racionalizacije administrativnih poslova. FUNKCIONALNA ANALIZA
Ce tatno opisati one poslove unutar preduzeca koji se ti€u koordinacije rada svih
sluzbi u cilju Sto efikasnijeg rada Usluznog kontakt centra. Uradjena funkcionalna
analiza je osnova za definisanje i standardizovanje nove organizacione strukture u
opreduzedu jer precizno definiSe koje poslove po funkciji koji zaposleni obavlja, kako
u okviru Usluznog kontakt centra, tako i u okvirima svih sluZzbi preduzeéa.
INFORMACIONA ANALIZA treba tatno da precizira logi¢ki model podataka na
osnovu analize poslova pojedinacnih sluzbi unutar preduze¢a. FUNKCIONALNA |
INFORMACIONA ANALIZA ADMINISTRATIVNIH POSLOVA preduzec¢a su oshova
za izvodjenje sledece dve glavne aktivnosti:

e PROJEKTOVANJE | IZRADA BAZE PODATAKA iz postoje¢e baze, ukoliko
analiza pokaZe da je to izvodljivo. Jedinstvena baza podataka omoguciée
unoSenje podataka na jednom mestu a moéi ¢ée da ih gledaju i koriste samo
ovlas¢eni korisnici (operateri i rukovodioci sluzbi) ¢ime se garantuje tajnost
podataka.

« lzrada klijent aplikacija (servis za podnoSenje, evidentiranje zahteva korisnika
i klijent aplikacija za administrativne poslove na zavodenju dokumentacije —
poslovi pisarnice)

Ostale naznake vezane za poboljSanje poslovanja su:

e Zaposleni u Usluznom kontakt centru znace tano koji su im zadaci,

e Zaposleni ¢e tatno znati metodologiju rada,

e Zainteresovanost top menadzmenta u preduzecu za realizaciju projekta je
velika,
Propisaée se dokumentacija (uputstava) u svim sluzbama preduzeca,
Standardizovace se opis radnih mesta u organizacionoj strukturi rada
usluznog kontakt centra.

2.6. Publikacije i komunikacioni alati

U toku trajanja realizacije projekta Formiranje usluznog kontakt centra u fazi
realizacije medijske kampanje upoznavanja ciljanih javnosti sa osnovnim
aktivnostima projekta, predvidena je upotreba razli€itih Stampanih komunikacionih
alata (Informator — broSura, Stampanje poledine raCuna za komunalne usluge,
propagandni lifeti i leci, eventualno bilbordi). Kako bi se medijska kampanja sprovela
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na Sto efikasniji nacin i dala neophodne rezultate potrebno je da se kontinuirano
obavestava javnost Sto c¢e detaljnije biti definisano media planom. Za potrebe
projekta pozeljno bi bilo distribuirati odredenu koli¢inu Stampanog materijala krajnjim
korisnicima usluga:
- Informator o servisnim uslugama preduzeca - broSura, u prvoj fazi
najmanje 10.000 primeraka
- Propagandni lifet koji ¢e se deliti uz raun za komunalne usluge, u prvoj
fazi najmanje 50.000 primeraka
- Stampanje poledine raduna za komunalne usluge, najmanje na dva
uzastopna ra¢una 2 X 50.000 primeraka

2.7. Vi8estruki efekti

¢ Ova inicijativa moZe da se implementira i u drugim javnim preduzec¢ima u gradu.

e Unapredenje rada u smislu smanjenja vremena potrebnog za odgovor na
predmet. SluZzbenik na jednostavan nalin sa par pretraga moZe dobiti sve
dodatne informacije vezane za predmet koji treba da obraduje i u velikom broju
slu¢ajeva moze odmah da informiSe klijenta, ¢ime se jata zadovoljstvo gradjana
radom preduzeca.

e Poslovanje bez papira dodatno oslobada radnika od zamornih pretraga i potraga
za papirima, dok su gradani oslobodeni nepotrebnih administrativnih procedura.
Izgubljeni predmeti bice iskorenjena bolest administracije.

e Povecava se kontrola radnika i rad postaje kategorija koja se moze «izmeriti».

e Racionalizacija potrebnih aktivnosti da bi se resio neki predmet.

e Podizanje informatitkog znanja na viSi nivo. Potpuno osposobljavanje za
poslovhu primenu raCunara (MS Windows, MS Office). Otvaranje novih
mogucnosti za usavrSavanje i obrazovanje.
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3. Budzet projekta

Procenjeni tro8kovi su tako postavljeni da zadovolje olekivane rezultate uz
maksimalno angazovanje svih postojecih resursa JKP ,Cistoéa“. PredloZeni budZet
predstavlja okvirne vrednosti za izvodenje radova i nabavku opreme koje su
navedene na osnovu telefonskih poziva odgovarajucih firmi koji se bave prodajom
usluga i opreme. Cene softverskih reSenja dosta variraju a u predlogu budzZeta data
je ponuda firme ,SmartNet" iz NiSa koja je svoj softver instalirala u usluznim centrima
u op$tinama Paradin, Zitorada, Cuprija i gradu Nisu.

r.b. | Nabavka opreme i usluga Jedinitha  cena
(din.)

1. | Telefonska centrala 264.500,00

2. | Telefonski aparati - fiksna | 64.400,00
telefonija

3. | Ra€unari i raunarska oprema 135.000,00

4. | Softversko re$enje usluzne klijent | 400.000,00
aplikacije

5. | Softversko reSenje - pisarnica 50.000,00

6. | Nabavka names$taja 185.000,00

7. | Materijal za izvodenje zanatskih i | 45.500,00
instalaterskih radova

8. | Medijska kampanja — | 275.400,00
najosnovniji troSkovi, bez zakupa
bilborda i plaéanja reklamnog
prostora na radio i tv stanicama

UKUPNO: | 1.419.300,00

4.ZAKLJUCAK

U skladu sa definisanim projektnim zadatkom uvazavajuéi sve potrebe menadZmenta
preduzeca definisani su svi opsti i posebni ciljevi realizacije projekta ,Formiranje
usluznog kontakt centra“ JKP ,Cisto¢a“ iz Kragujevca. Na osnovu odredenih ciljeva
projektni tim je generisao spisak svih aktivnosti koje je neophodno realizovati kako bi
se projektna ideja uspe$no implementirala. Poseban aspekt sloZzenosti u reSavanju
projektnih zadataka predstavlja odredivanje radne procedure Usluznog kontakt
centra sa navodenjem svih poslova koje ¢e operateri i sluzbe preduzeca obavljati,
rokovima realizacije podnetih zahteva, kao i unutradnje organizacije rada i
koordinacije svih sluzbi preduzec¢a. Navedene vrste poslova koje ¢e operateri
obavljati koncipirani su na osnovu izlaznih zapisa u usvojenim i standardizovanim
procedurama svake sluzbe preduzeéa ponaosob. Uzimani su obzir svi formalni zapisi
i pojedini neformalni. Idejno reSenje projekta ostavlja moguénost dodavanja novih
radnih zadataka i izmenu definisane procedure u skladu sa potrebama gradana —
korisnika usluga.

Usluzni kontakt centar ¢ée svoj rad bazirati na dva softverska reSenja koja ce
automatskim putem vrsiti obradu podataka, njihovo zavodenje, dok ¢e operateri
izdavati radne naloge sluzbama preduzeca koje nastali komunalni problem reSavaju
na terenu. Na osnovu dosada$njih iskustava u drugim preduzecima i opstinskim
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upravama koja su nam sluzila kao izvor podataka, ponudena softverska reSenja su
sklona brzim izmenama i modifikacijama u skladu sa potrebama i realnim zahtevima
koji se mogu javiti u toku rada. Poseban aspekt u uspesSnoti rada Usluznog kontakt
centra imace sami operateri koji ¢e zapravo biti operativci koji ¢e obradivati,
evidentirati svaki zahtev podnet od strane gradana, i koji ¢e obavestavati podnosioce
zahteva o ishodu resenja prijavljenog komunalnog problema.

Operateri u UsluZznom kontakt centru moraju imati sposobnost brze prilagodljivosti
kako bi na efikasan nacin odgovorili zahtevima gradana. Poznavanja rada svih sluzbi
i delatnosti preduzeca je preduslov za dinami¢no i uspeSno reSavanje problema.
Prilikom izbora kadrova koji ¢e raditi u centru posebnu paZnju treba obratiti na
elokventnost, energi€¢nost i snalazljivost u prilagodavanju u razli€itim kriznim
situacijama. Dobro poznavanje krizne komunikacija kao i osnova odnosa sa javno$éu
je pored detaljnog poznavanja procesa rada u preduzeéa dodatni kvalitet koji moze
uticati na vecu efikasnost pruzenih usluga u centru.
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