გ ა ნ ა ც ხ ა დ ი 
2023-2024 წლის საუკეთესო პრაქტიკის პროგრამაში მონაწილეობაზე
ქალაქ ფოთის მუნიციპალიტეტი

1. პრაქტიკის/ინიციატივის სათაური: 

ქალაქ ფოთის მუნიციპალიტეტის სერვისების უკუკავშირის მართვა

2. თემატიკა:

მოქალაქეთა მონაწილეობა, მუნიციპალიტეტის წარმომადგენლობითი და აღმასრულებელი ორგანოების საქმიანობის გამჭვირვალობა და მათი ანგარიშვალდებულება მოსახლეობის წინაშე.


3. პრაქტიკის/ინიციატივის ავტორი/ინიციატორი: 

აღნიშნული პროგრამა  შემუშავდა კონსულტაციისა და ტრენინგის ცენტრისა (CTC) და ქალაქ ფოთის მუნიციპალიტეტის ერთობლივი თანამშრომლობით. პროგრამის ფინანსური მხარდამჭერია გერმანიის საერთაშორისო თანამშრომლობის საზოგადოება  ( GIZ). 


4. მუნიციპალიტეტის ზოგადი მონაცემები: 

ქალაქ ფოთის მუნიციპალიტეტი მდებარეობს დასავლეთ საქართველოში, კოლხეთის დაბლობზე შავი ზღვის სანაპიროზე მისი მთლიანი ფართობია 65,8 კვ.კმ. ფოთის სამხრეთით, კოლხეთის ეროვნული პარკის ფარგლებში მოქცეულია ბუნებრივი ტბა პალიასტომი. მისი ფართობი 18 კმ-ს აღწევს. ფოთი საქართველოს ყველა სტრატეგიულ ადგილთან საგზაო ქსელის მეშვეობითაა დაკავშირებული. მანძილი ბათუმის პორტამდე - 75 კმ, ხოლო ანაკლიის პორტამდე 40 კმ-ია. მანძილი დედაქალაქამდე კი - 340 კმ-ია.

ქ. ფოთის ტერიტორია მოქცეულია ზღვის ნოტიო სუბტროპიკული ჰავის ზონაში. ქალაქ ფოთის მუნიციპალიტეტის მოსახლეობა 41 465 ადამიანს შეადგენს, მოსახლეობის 53% ქალია, დანარჩენი 47% - კი კაცი.

ქალაქი ფოთი შედგება 4 ადმინისტრაციული ერთეულისგან, ესენია ცენტრის, კუნძულის, ნაბადისა და მალთაყვის უბნები.
მუნიციპალიტეტი მდიდარია წყლის რესურსით, ქალაქის ტერიტორიაზე მდებარეობს კოლხეთის ეროვნული პარკი და პალიასტომის ტბა, რომელიც ტურისტულად მიმზიდველ ადგილს წარმოადგენს.

5. მუნიციპალიტეტის მახასიათებლები: 
· შიდა ფაქტორები - იმ გარემოებების აღწერა, რომელიც გავლენას ახდენს საუკეთესო პრაქტიკის კონკურსში წარდგენილი პროექტის განხორციელებაზე, მაგ.: საჯარო მოხელეების კვალიფიკაცია, ფინანსური რესურსი, ტექნიკური შესაძლებლობები და ა.შ.;
· გარე ფაქტორები - ეკონომიკური, სოციალური და პოლიტიკური მდგომარეობა, ასევე, მუნიციპალიტეტის საქმიანობაზე გავლენის მქონე სხვა ფაქტორები (მნიშვნელოვან სატრანზიტო გზასთან სიახლოვე, მსხვილ საერთაშორისო პროექტში ჩართულობა და ა.შ.), რომლებსაც შეეძლო გავლენა მოეხდინა პროექტის განხორციელებაზე;

მუნიციპალური მომსახურებით, მომხმარებლის კმაყოფილების უზრუნველყოფა  ადგილობრივი ხელისუფლების მიმართ ნდობის გაჩენის და წარმატებული ადგილობრივი თვითმმართველობის წინაპირობაა, სწორედ ამიტომ, ქალაქ ფოთის მუნიციპალიტეტისათვის პრიორიტეტს წარმოადგენს მოქალაქეთა კმაყოფილება. აღნიშნულიდან გამომდინარე, ქალაქ ფოთის მუნიციპალიტეტმა შეიმუშავა უკუკავშირის მექანიზმი, რომელიც მიზნად ისახავს მომსახურების ხარისხის გაუმჯობესებას, მოქალაქეთა საჭიროებებისა და პრობლემების უკეთ გააზრებას და შესაბამისი ნაბიჯების გადადგმას. აღნიშნული მექანიზმის დანერგვა წაახალისებს მოქალაქეებს, რათა უფრო მეტად ჩაერთონ ადგილობრივი პრობლემებისა და  მათთვის  პრიორიტეტული საკითხების გადაჭრაში.

ქალაქ ფოთის მუნიციპალიტეტს, კარგი პრაქტიკა აქვს დონორ ორგანიზაციებთან თანამშრომლობის, პროექტების მართვისა და განხორციელების მიმართულებით. ყოველივე აღნიშნულმა დადებითი გავლენა მოახდინა პროექტის - ქალაქ ფოთის მუნიციპალიტეტის სერვისების უკუკავშირის მართვის წარმატებით განხორციელებაში.


ქალაქ ფოთის მუნიციპალიტეტისთვის პრიორიტეტულია მოქალაქეთა კმაყოფილების უზრუნველყოფა, რაც ადგილობრივი თვითმმართველობის წარმატების და საზოგადოების ნდობის მთავარი საფუძველია. ამ მიზნის მისაღწევად, მუნიციპალიტეტმა შეიმუშავა და დანერგა უკუკავშირის მართვის მექანიზმი, რომელიც მიზნად ისახავს:

· მომსახურების ხარისხის გაუმჯობესებას
· მოქალაქეთა საჭიროებებისა და პრობლემების უკეთ გააზრებას
· პრობლემების გადაჭრის მიზნით ეფექტური ნაბიჯების გადადგმას

აღნიშნული მექანიზმი ხელს უწყობს მოქალაქეთა ჩართულობის გაზრდას ადგილობრივი პრობლემების გადაჭრაში და მათთვის პრიორიტეტული საკითხების გადაწყვეტაში.

შიდა ფაქტორები:
ქალაქ ფოთის მუნიციპალიტეტი გამოირჩევა:
· საჯარო მოხელეთა კვალიფიციური კადრებით, რაც უზრუნველყოფს ეფექტურ მენეჯმენტსა და გონივრული გადაწყვეტილებების მიღებას. 
· პოზიტიური გამოცდილება დონორ ორგანიზაციებთან თანამშრომლობისა და პროექტების მართვის მიმართულებით

გარე ფაქტორები:
· სტრატეგიული მდებარეობა. ფოთი მდებარეობს მნიშვნელოვან სატრანზიტო გზასთან და მოიცავს პორტს, რაც ეკონომიკურ განვითარებას უწყობს ხელს.
· საერთაშორისო პროექტებში ჩართულობა, რაც ხელს უწყობს მუნიციპალიტეტის ეკონომიკურ და ინფრასტრუქტურულ გაძლიერებას.
· სოციალურ-ეკონომიკური გამოწვევების გააზრება და შესაბამისი ნაბიჯების დაგეგმვა.

აღნიშნულმა შიდა და გარე ფაქტორებმა შესაძლებელი გახადა პროექტის წარმატებით განხორციელება, რაც მოქალაქეთა კმაყოფილების ამაღლებასა და ნდობის გაძლიერების ხელშემწყობი ნაბიჯია.


6. პრაქტიკის/ინიციატივის მოკლე აღწერა: 
 (მაქსიმუმ ერთი გვერდი. მნიშვნელოვანია, რომ შინაარსი მოიცავდეს შემდეგ სავალდებულო საკითხებს)

· გამოწვევა - პრობლემის მნიშვნელოვანი გარემოებების მითითება.
საჯარო მართვის თეორიაში მომსახურების ხარისხი მომხმარებლების საჭიროებებისა და მოლოდინების დაკმაყოფილებასა და გადაჭარბებით შესრულებასთან ასოცირდება, რაც მომხმარებლების კმაყოფილებით განისაზღვრება. საჯარო დაწესებულებამ მომსახურების მიწოდება შეიძლება განახორციელოს კანონმდებლობის სრული დაცვით, დახარჯოს მნიშვნელოვანი ფინანსური რესურსი, დრო და ძალისხმევა, თუმცა, თუ მომხმარებელი კმაყოფილი არ არის, მომსახურება ხარისხიანად არ ჩაითვლება.
· წარსული გამოცდილება - როგორ ხდებოდა გამკლავება აღნიშნულ პრობლემასთან და რა უშლიდა ხელს მის აღმოფხვრას;
წლების განმავლობაში, ქალაქ ფოთის მუნიციპალიტეტი მომხმარებელთა უკუკავშირის საწარმოებლად აქტიურად იყენებდა სოციალურ ქსელებს, პირისპირ შეხვედრებს და განცხადებების მატერიალური სახით მიღების მექანიზმს. კომუნიკაციის ამ ფორმებმა შესაძლებლობა მოგვცა, კავშირი გვქონოდა საზოგადოებასთან და მოქალაქეების მოსაზრებები და საჭიროებები გაგვეაზრებინა. თუმცა, მომსახურების ხარისხის კიდევ უფრო გაუმჯობესებისა და მოქალაქეთა ჩართულობის გაზრდის საჭიროებამ აჩვენა, რომ უკუკავშირის მექანიზმების დახვეწა და ინოვაციური მეთოდოლოგიების დანერგვა აუცილებელია. ეს იძლევა შესაძლებლობას, რომ უფრო ეფექტურად შევაგროვოთ, გავაანალიზოთ და გამოვიყენოთ ინფორმაცია, რათა მოქალაქეებისთვის მუნიციპალური სერვისების მიწოდება უფრო კომფორტული და ხარისხიანი გავხადოთ.
· პასუხი არსებულ გამოწვევაზე - მოკლე აღწერა და მიღწეული შედეგი
ამ ეტაპზე, მომხმარებლებისგან უკუკავშირის მიღება შესაძლებელია, როგორც ფორმალიზებული წყაროების (კანონმდებლობით რეგულირებული) გამოყენებით (მაგალითად: ადმინისტრაციული საჩივრების, განცხადებების, პეტიციების ანალიზის შედეგად, საერთო კრებებისა და მერის საკონსულტაციო საბჭოს სხდომების გამოყენებით და სხდომების ოქმების ანალიზით), აგრეთვე, არა-ფორმალიზებული წყაროების დახმარებით (სოციალური ქსელი, სატელეფონო ცხელი ხაზი, საზოგადოებრივი აზრის კვლევა და ა.შ).
უკუკავშირის ანალიზისთვის მნიშვნელოვანია უკუკავშირით მიღებული ინფორმაციის სისტემატიზებული ფორმით აღრიცხვა, მუნიციპალიტეტს გააჩნია გარკვეული კრიტერიუმების საფუძველზე შემუშავებული უკუკავშირის აღრიცხვის ფორმები, რომელიც უკუკავშირის სხვადასხვა წყაროს და საშუალებით შემოსული ინფორმაციის სტატისტიკურ დამუშავებას აადვილებს. ამასთან, ინფორმაციის აღრიცხვის ფორმები მარტივად შესავსებია და შესაბამისი თანამშრომლების სამუშაო ტვირთის მნიშვნელოვან ზრდას არ იწვევს.
აღსანიშნავია, რომ ინფორმაციის დამუშავებისას გათვალისწინებულია პერსონალური მონაცემების დაცვის შესახებ საქართველოს კანონმდებლობის მოთხოვნები.
მომსახურების ხარისხის გაუმჯობესება აქტიურად მიმდინარეობს მომსახურების როგორც დაგეგმვის, აგრეთვე, განხორციელების ეტაპზე. შესაბამისად, უკუკავშირის მართვაზე პასუხისმგებელი სუბიექტი მომსახურების მიწოდების პროცესში უკუკავშირის მიღების შედეგად გამოვლენილი ხარვეზების გამოსწორებას და მომსახურების გაუმჯობესებას, შესაძლებლობის შემთხვევაში, დაუყოვნებლივ ახდენს. 
ამასთან, მუნიციპალიტეტი ითვალისწინებს, რომ უკუკავშირის ინტენსივობის ზრდა პარალელურად გულისხმობს ნეგატიური უკუკავშირის ზრდას, რომლის მიმართ მუნიციპალიტეტს აქვს მაღალი მიმღებლობა. უფრო მეტიც, ხშირად სწორედ ნეგატიური უკუკავშირი წარმოადგენს მომსახურების ხარვეზების იდენტიფიცირების წყაროს, შესაბამისად, ნეგატიური უკუკავშირი ხარისხის გაუმჯობესების ყველაზე „ღირებული“ შესაძლებლობაა.
მუნიციპალიტეტს, ასევე, შემუშავებული აქვს მომხმარებელთან კომუნიკაციის სტანდარტები, რომლებიც მოიცავს მომხმარებელთან სხვადასხვა საშუალებით კომუნიკაციისას თანამშრომლების ქცევის წესებს. მაგალითად:  მისალმების და დამშვიდობების ფორმა, შეურაცხმყოფელი მიმართვისას თანამშრომლის ქცევის წესი, დასმულ კითხვაზე პასუხის დრო და ა.შ.

7.  განხორციელებული პრაქტიკის/კონკრეტული ინიციატივის დეტალური აღწერა:

· პროექტის შინაარსი;
ქალაქ ფოთის მუნიციპალიტეტის მერიის მდგრადი განვითარებისა და  ინოვაციების სამსახურმა, კონსულტაციისა და ტრენინგის ცენტრთან (CTC) და გერმანიის საერთაშორისო თანამშრომლობის საზოგადოებთან (GIZ) პარტნიორობით, შეიმუშავა მომხმარებელთა უკუკავშირის მართვის მექანიზმი მუნიციპალური ტრანსპორტისა და მრავალფუნქციური საცურაო კომპლექსის მომსახურების გაუმჯობესების მიზნით.
მოქალაქეთა უკუკავშირის მართვის პროცესი და პროცედურები ეფუძნება კონსულტაციისა და ტრენინგის ცენტრის (CTC) მიერ გერმანიის საერთაშორისო თანამშრომლობის საზოგადოების (GIZ) პროგრამის „კარგი მმართველობა ადგილობრივი განვითარებისთვის“ (GGLD) დაკვეთით, შემუშავებულ მოდელს, რომელიც წარმოდგენილია „მუნიციპალიტეტებში უკუკავშირის მართვის სახელმძღვანელოში“ და „მოქალაქეთა უკუკავშირისა და ადმინისტრაციული საჩივრის მექანიზმის განვითარების  კონცეფციაში“.
მოქალაქეთა უკუკავშირის მართვის პროცესი:
1. უკუკავშირის მიღების არხები:
· მოქალაქეებს შეუძლიათ უკუკავშირის მიწოდება შემდეგი არხების მეშვეობით: 
· სატელეფონო ზარები სპეციალურ ნომერზე/ცხელ ხაზზე
· შეტყობინების გაგზავნა მუნიციპალიტეტის სოციალური ქსელების ოფიციალურ გვერდებზე
· განცხადებების შეტანა ადგილზე, მრავალფუნქციური კომპლექსის ან ტრანსპორტის ოფისებში.
2. მონაცემთა აღრიცხვა:
· მიღებული ინფორმაცია რეგისტრირდება სპეციალურად შექმნილ ელექტრონულ ფორმაში ოპერატორის მიერ.
· ფორმა მოიცავს შემდეგ მონაცემებს: მოქალაქის სახელი და საკონტაქტო ინფორმაცია, მომსახურების ტიპი, შემოსული განცხადების/შეკითხვის შინაარსი, პრობლემის აღწერა, სერვისთან დაკავშირებული უკმაყოფილების ან შეკითხვის დეტალები.
3. სტატისტიკური ანალიზი:
· რეგისტრირებული მონაცემების საფუძველზე პერიოდულად ხორციელდება სტატისტიკური ანალიზი, რომელიც მოიცავს:
· ყველაზე ხშირ პრობლემებსა და გამოწვევებს
· მოქალაქეთა კმაყოფილების დონის შეფასებას
· სერვისების განვითარების საჭიროებებს
4. რეკომენდაციების შემუშავება:
· ანალიზის შედეგად შემუშავებული რეკომენდაციები წარმოდგენილია მერიისა და მუნიციპალური სერვისების ხელმძღვანელებისთვის.
· რეკომენდაციები მოიცავს კონკრეტულ ნაბიჯებს, როგორიცაა: მომსახურების ახალი სტანდარტების დანერგვა, ტექნიკური გაუმჯობესება, დამატებითი სასწავლო პროგრამების ორგანიზება თანამშრომლებისთვის და სერვისის მიწოდების პროცესების ოპტიმიზაცია.

 ფოკუს ჯგუფებთან შეხვედრები:
უკუკავშირის მექანიზმის დანერგვის პროცესში ორგანიზებული იყო რამდენიმე ფოკუს ჯგუფი, რომლებშიც მონაწილეობდნენ მოქალაქეები, საჯარო მოხელეები და საკვანძო სერვისების მიმწოდებლები.
· ფოკუს ჯგუფების მიზანი:
· მოქალაქეთა მოლოდინებისა და საჭიროებების უკეთ გააზრება
· არსებული მომსახურების სუსტი მხარეების გამოვლენა
· ინოვაციური იდეებისა და წინადადებების შეგროვება სერვისების განვითარებისთვის
· ფოკუს ჯგუფების შედეგები:
· მოქალაქეებმა განსაკუთრებული ყურადღება გაამახვილეს ტრანსპორტის გრაფიკის სიზუსტესა და საცურაო კომპლექსის სისუფთავესა და აუზის წყლის ტემპერატურასთან დაკავშირებულ საკითხებზე
· წარმოდგენილი უკმაყოფილების საფუძველზე შემუშავდა კონკრეტული სამოქმედო გეგმა

მოსალოდნელი შედეგები
მოქალაქეთა უკუკავშირის მართვის მექანიზმი უზრუნველყოფს:
· პრობლემებზე სწრაფ რეაგირებას და მათი პრევენციის შესაძლებლობას
· მოქალაქეთა ჩართულობის ზრდას და ნდობის გაძლიერებას
· მუნიციპალური სერვისების ხარისხის მუდმივ გაუმჯობესებას
მოწესრიგებული პროცესებისა და ეფექტიანი მონაცემთა მართვის სისტემის წყალობით, ფოთის მუნიციპალიტეტი უფრო მჭიდრო კავშირში იქნება მოქალაქეებთან და შეძლებს მათი საჭიროებების მაქსიმალურად დაკმაყოფილებას.

· აქტივობათა გეგმა/გრაფიკი (გთხოვთ წარმოადგინოთ ცხრილის სახით);
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· პროექტის განხორციელებისათვის მიღებული/გაფორმებული გადაწყვეტილებების, ან პროექტთან დაკავშირებული დოკუმენტების ჩამონათვალი

1. ქ. ფოთის მუნიციპალიტეტში საცურაო აუზის მომსახურების მომხმარებელთა უკუკავშირის მართვის პროცესები და პროცედურები
2. ქ. ფოთში საცურაო აუზის მომსახურების ხარისხის უზრუნველყოფის განაცხადი
3. ქალაქ ფოთის მუნიციპალიტეტის მრავალ-ფუნქციური საცურაო კომპლექსის საცურაო აუზის მომხმარებელთა უკუკავშირის აღრიცხვის ფორმა
4. ქ. ფოთში მუნიციპალური ტრანსპორტით მომსახურების ხარისხის უზრუნველყოფის განაცხადი
5. ქ. ფოთის მუნიციპალიტეტში მუნიციპალური ტრანსპორტის მომხმარებელთა უკუკავშირის მართვის პროცესი და პროცედურები
6. ქ. ფოთის მუნიციპალიტეტში მუნიციპალური ტრანსპორტის მომხმარებელთა უკუკავშირის აღრიცხვის ფორმა
7. მუნიციპალიტეტებში უკუკავშირის მართვის სახელმძღვანელო 



· ინფორმაცია მოქალაქეების, სხვადასხვა ორგანიზაციებისა და ინსტიტუციების   (მ.შ.მიზნობრივი და მოწყვლადი ჯგუფების, უმცირესობების, ქალების, ახალგაზრდების, ადგილობრივი სათემო ორგანიზაციების, არასამათავრობო სექტორის წარმომადგენლების, დასახლების საერთო კრებისა და მერის მრჩეველთა საბჭოს, კერძო სექტორის წარმომადგენლების, საჯარო დაწესებულებების და სხვა) ჩართულობის შესახებ;

ამ პროექტის ფარგლებში, გაიმართა  სამუშაო შეხვედრა ფოკუს ჯგუფებთან, რის საფუძველზეც გამოიკვეთა კონკრეტული მიმართულებებით აღნიშნული პროგრამის დანერგვის აუცილებლობა. სამუშაო შეხვედრები ასევე გაიმართა მუნიციპალიტეტის შესაბამისი სამსახურების წარმომადგენლებთან, რომელთა მოსაზრებები გათვალისწინებულ იქნა პროექტის დანერგვისას.   


· ინფორმაცია პროექტისთვის გამოყენებული რესურსის შესახებ. მ.შ.: 
ა) ადამიანური რესურსი - საკუთარი / არასაკუთარი;
ბ) ფინანსური - დონორის დახმარება;
გ) გამოყენებული მატერიალურ-ტექნიკური რესურსი; - დარბაზი, ციფრული ტექნიკა. 

· პროექტის განხორციელების პროცესში გამოკვეთილი პრობლემებისა და მათი გადაჭრის გზების აღწერა;
· მოსახლეობის ცნობიერება დაბალია არსებული უკუკავშირის მექანიზმის შესახებ. აღნიშნულის აღმოსაფხვრელად საჭიროა საინფორმაციო შეხვედრების მოწყობა და უკუკავშირის მექანიზმის ეფექტიანობის პოპულარიზაცია. 
· ასევე, დაფიქსირებული უკუკავშირის არაობიექტური ასახვა ოპერატორის მიერ, რომლის თავიდან ასაცილებლად ხდება შიდა მონიტორინგი სხვადასხვა გზით, მაგ: მისტიური ზარი და ა. შ.  

· ინფორმაცია იმ პარტნიორების შესახებ, ვინც ჩართულნი იყვნენ პროექტის დაგეგმვის, ან განხორციელების ეტაპზე; 
ქალაქ ფოთის მუნიციპალიტეტის მერიის მდგრადი განვითარებისა და  ინოვაციების სამსახურმა და კონსულტაციისა და ტრენინგის ცენტრმა (CTC), გერმანიის საერთაშორისო თანამშრომლობის საზოგადოების მხარდაჭერით (GIZ) შეიმუშავა ქ. ფოთის  მუნიციპალური ტრანსპორტისა და ა(ა)იპი ქალაქ ფოთის მუნიციპალიტეტის მრავალფუნქციური საცურაო კომპლექსის მომსახურების მომხმარებელთა უკუკავშირის მართვის მექანიზმი.

· სხვა დამატებითი ინფორმაცია, რაც მნიშვნელოვანი იყო პროექტის წარმატებით განხორციელებისათვის;
· მუნიციპალიტეტის მზაობა უკუკავშირის მექანიზმის დანერგვის მიმართ
· თანამშრომელთა მოტივაცია ინოვაციური გადაწყვეტების მისაღებად

8. მიღწეული შედეგი და დადებითი გავლენა: 
ქ. ფოთის  მუნიციპალური ტრანსპორტისა და ა(ა)იპი ქალაქ ფოთის მუნიციპალიტეტის მრავალ-ფუნქციური საცურაო კომპლექსის მომსახურების მომხმარებელთა უკუკავშირის მართვის მოდელი ადაპტირებულია საქართველოს მუნიციპალიტეტების ორგანიზაციულ სტრუქტურასთან, გამოწვევებთან და დანერგვის სასტარტო შესაძლებლობებთან.
ამავე დროს, შემუშავებულია მომსახურების ხარისხის გაუმჯობესებაზე ორიენტირებული პოლიტიკა, რომელიც მომავალში საფუძველს შექმნის მომსახურების ხარისხის მართვის კომპლექსური პროცესის დანერგვის დასაწყებად.

აღნიშნული მოდელის შესაბამისად, მოდელის უკუკავშირის მართვა წინასწარ დაგეგმილი და კოორდინირებული პროცესია, რომელსაც მუნიციპალური მომსახურების ხარისხის გაუმჯობესების მიზნით, წარმართავს მუნიციპალური მომსახურების შესაბამის სფეროზე/სფეროებზე პასუხისმგებელი მერიის სტრუქტურული ერთეული/ერთეულები. 

უკუკავშირის მართვაზე პასუხისმგებელ სუბიექტს დაევალა უკუკავშირის გეგმის შემუშავება ყოველწლიურად. აღნიშნული გეგმა უნდა განსაზღვრავდეს წლის განმავლობაში კონკრეტული მუნიციპალური მომსახურების გაუმჯობესებისათვის მნიშვნელოვან საკითხებზე უკუკავშირის მიღების წყაროებს, უკუკავშირის მიღების პერიოდულობას და ვადებს, მიღებული უკუკავშირის ანალიზისა და ანგარიშგების ვადებს, აგრეთვე, უკუკავშირის შედეგების დემონსტრირების ფორმებს, ვადებს და გეგმის განხორციელებაზე პასუხისმგებელ სუბიექტებს.

აღნიშნული მექანიზმი ხელს უწყობს მომხმარებელთა უკუკავშირის მიღების კოორდინირებული და მდგრადი პროცესის ჩამოყალიბებას, რომელიც მიმართულია მუნიციპალური მომსახურების ხარისხის გაუმჯობესებაზე.

პროექტის განხორციელებით მიღებული შედეგია ადმინისტრაციული პროცესების გამარტივება, მოქალაქეების აქტიური ჩართულობა მუნიციპალიტეტის გადაწყვეტილებებში, მათი კმაყოფილების გაზრდა.

პროექტის ფარგლებში მიღებულმა  შედეგმა  გააძლიერა ადგილობრივი დემოკრატია და  შექმნა  სანდო  გარემო მოქალაქეებსა და მუნიციპალიტეტს შორის.



9. მიღებული გამოცდილება და გაკეთებული დასკვნები: 
(ამ ნაწილში მოცემული უნდა იყოს პროექტის განმახორციელებლის  რჩევები და მოკლე გზამკვლევი იმათთვის, ვინც ეცდება აღნიშნული წარმატებული პრაქტიკა დანერგოს თავის მუნიციპალიტეტში)

· წარმატების განმსაზღვრელი ფაქტორები 

1. მუნიციპალიტეტის მზაობა უკუკავშირის მექანიზმის დანერგვის მიმართ
· მნიშვნელოვანია მუნიციპალიტეტის ხელმძღვანელობის პოლიტიკური ნება და მხარდაჭერა, რაც უზრუნველყოფს რესურსების რესურსების სწორად მართვას და საჭირო ნაბიჯების დროულ გადადგმას.
· თანამშრომლების მხრიდან ჩართულობა და ახალი პროცესების მიღება განსაკუთრებით მნიშვნელოვანია.
2. გამოცდილი და კვალიფიციური ექსპერტების ჩართულობა:
· აუცილებელია, ადგილობრივ გუნდს დახმარება გაუწიოს კვალიფიციურმა ექსპერტებმა, რომლებიც უზრუნველყოფენ პროცესის სწორი მეთოდოლოგიის დანერგვას და პერსონალის გადამზადებას.
· პარტნიორობა დონორ ორგანიზაციებთან (როგორიცაა:GIZ) უზრუნველყოფს ფინანსურ და ტექნიკურ მხარდაჭერას 
3. ეფექტური კომუნიკაცია მოქალაქეებთან:
· მოსახლეობას უნდა მიეწოდოს ამომწურავი ინფორმაცია ახალი მექანიზმის შესახებ
· უკუკავშირის არხები უნდა იყოს მარტივი და ხელმისაწვდომი

· ინფორმაცია პრაქტიკის/ინიციატივის მდგრადობის შესახებ 
ა) პროექტის შედეგად მუნიციპალური სერვისის მიწოდებაში ასახული ცვლილება;
ბ) პროექტის შედეგად ადგილობრივ ბიუჯეტში ასახული ცვლილება;
გ) მოსახლეობის მხარდაჭერა;
დ) შეტანილია თუ არა პროექტი მომავალი წლის ბიუჯეტში;

ა) პროექტის შედეგად მუნიციპალური სერვისის მიწოდებაში ასახული ცვლილება:

· პროგრამების დახვეწა და გაუმჯობესება

· მომსახურების ხარისხის უწყვეტი გაუმჯობესება მიღებული მონაცემების საფუძველზე
· უკუკავშირის პროცესის სისტემატიზაცია უზრუნველყოფს პრობლემებზე დროულ რეაგირებასა და მომსახურების სიზუსტეს.
· ტრანსპორტისა და საცურაო კომპლექსის სერვისები უფრო მეტად მოქნილი და მომხმარებელზე მორგებულია.

ბ) პროექტის შედეგად ადგილობრივ ბიუჯეტში ასახული ცვლილება:

· მოქნილი და ხელმისაწვდომი პროგრამის შექმნა:

· პროცესების ეფექტიანობამ გამოიწვია ხარჯების ოპტიმიზაცია
· საკვანძო სერვისების განვითარებამ გაზარდა მუნიციპალური სერვისებით სარგებლობის მაჩვენებელი, რაც ბიუჯეტში შემოსავლების ზრდას უწყობს ხელს.
· დახვეწილი სისტემის დანერგვამ თავიდან აიცილა ზედმეტი ხარჯები პრობლემების მოგვიანებით აღმოფხვრაზე.

გ) მოსახლეობის მხარდაჭერა:

· მუნიციპალიტეტის ანგარიშვალდებულების გათვალისწინება
· მოქალაქეთა უკუკავშირისა და მონაცემთა ანალიზის საფუძველზე მიღებული გადაწყვეტილებები აჩვენებს, რომ მუნიციპალიტეტი ანგარიშვალდებულია საზოგადოების წინაშე.
· მოსახლეობის ნდობის ზრდა
· მოსახლეობა ხედავს, რომ მათი საჭიროებებისა და მოსაზრებების რეალურად გათვალისწინება ხდება, რაც ნდობის და ჩართულობის ზრდას იწვევს.

დ) შეტანილია თუ არა პროექტი მომავალი წლის ბიუჯეტში:

· პროექტი გათვალისწინებულია მომავალი წლის ბიუჯეტში და მოიცავს:

· სისტემის გაუმჯობესებას (მაგ., პროგრამული განახლებები და ახალი ფუნქციონალების დამატება).
· თანამშრომლებისთვის ტრენინგების ორგანიზებას და ახალი მეთოდოლოგიების დანერგვას.
· თანამშრომლებისთვის ტრენინგების ორგანიზებასა და ახალი მეთოდოლოგიების დანერგვას
· მოსახლეობასთან კავშირის გაღრმავების კამპანიების დაფინანსებას

ყოველივე აღნიშნულიდან გამომდინარე, ინიციატივა მდგრადი და წარმატებულია, რაც უზრუნველყოფს სერვისების უწყვეტ განვითარებას, მოსახლეობის კმაყოფილების გაზრდას და მუნიციპალიტეტის ანგარიშვალდებულების გაძლიერებას.

10. საკრებულოს როლი: 

პროექტის დაგეგმვის, განხორციელებისა და შედეგების შეფასების, ასევე, საუკეთესო პრაქტიკის პროგრამის კონკურსში მონაწილეობისათვის პროექტის/ინიციატივის შერჩევის საკითხებში საკრებულოს ჩართულობის საჭიროება არ დამდგარა.


11. პრაქტიკასთან/ინიციატივასთან ან ამავე საკითხთან დაკავშირებული,  სამომავლო გეგმების მოკლე  მიმოხილვა;  

მნიშვნელოვანია, რომ აღნიშნული პროექტი, საქართველოს მასშტაბით, პირველად ქალაქ ფოთის მუნიციპალიტეტში განხორციელდა და ის საფუძვლად დაედება მუნიციპალიტეტების ერთიანი სისტემის ჩამოყალიბებას, რაც მიმართულია მოქალაქეთა უკუკავშირის კვლევასა და ანალიზზე. 


12. საკონტაქტო ინფორმაცია: 


· განაცხადის შევსებაზე პასუხისმგებელი პირის მონაცემები: 

თეონა გეთია - ქალაქ ფოთის მუნიციპალიტეტის მერიის მდგრადი განვითარებისა და ინოვაციების სამსახურის უფროსი.  
591 31 27 67; teonagetia@gmail.com  

· პროექტის საკონტაქტო პირების მონაცემები: 

თეონა გეთია - ქალაქ ფოთის მუნიციპალიტეტის მერიის მდგრადი განვითარებისა და ინოვაციების სამსახურის უფროსი.  
591 31 27 67; teonagetia@gmail.com  
                    

13. თანდართული დოკუმენტების/მასალების სია 

1. ქ. ფოთის მუნიციპალიტეტში საცურაო აუზის მომსახურების მომხმარებელთა უკუკავშირის მართვის პროცესები და პროცედურები
2. ქ. ფოთში საცურაო აუზის მომსახურების ხარისხის უზრუნველყოფის განაცხადი
3. ქალაქ ფოთის მუნიციპალიტეტის მრავალ-ფუნქციური საცურაო კომპლექსის საცურაო აუზის მომხმარებელთა უკუკავშირის აღრიცხვის ფორმა

4. ქალაქ ფოთის მუნიციპალიტეტის მერის ბრძანება „ქ. ფოთის მუნიციპალიტეტში მუნიციპალური ტრანსპორტის მომსახურების მომხმარებელთა უკუკავშირის მართვის პროცესების და პროცედურების“ მოწონების თაობაზე
5. ქ. ფოთში მუნიციპალური ტრანსპორტით მომსახურების ხარისხის უზრუნველყოფის განაცხადი
6. ქ. ფოთის მუნიციპალიტეტში მუნიციპალური ტრანსპორტის მომხმარებელთა უკუკავშირის მართვის პროცესი და პროცედურები
7. ქ. ფოთის მუნიციპალიტეტში მუნიციპალური ტრანსპორტის მომხმარებელთა უკუკავშირის აღრიცხვის ფორმა

8. მუნიციპალიტეტებში უკუკავშირის მართვის სახელმძღვანელო

8. პროექტის განხორციელების, სხდომების, მოსახლეობასთან  შეხვედრების ამსახველი ფოტო-ვიდეო მასალა

განაცხადის მიღების ვადაა 2024 წლის 1 ოქტომბერი - 20 ნოემბერი.
შევსებული განაცხადი და თანდართული დოკუმენტაცია გთხოვთ  ატვირთოთ ვებ-პორტალზე   bestpractice.nala.ge
* შენიშვნა: განაცხადის შევსებასთან დაკავშირებით კითხვების არსებობის შემთხვევაში დაუკავშირდით ნინო ზურაბიშვილს ტელ.: 595 577734  nzurabishvili@nala.ge 
