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Titlul proiectului Mana in mana pentru servicii publice mai bune in Liileburgaz
Infratire Municipalitatea din Deventer (Olanda)
Municipalitatea din Liileburgaz (Turcia)
Durata proiectului 1 septembrie 2006 - 31 august 2007
Bugetul proiectului € 65.096

Obiectivul proiectului

imbunatatirea calitatii serviciilor publice in cadrul municipalitatii din
Laleburgaz prin imbunatatirea comunicarii dintre departamente si cetateni
prin crearea unui serviciu de relatii cu publicul (ghiseu) pentru a raspunde
la nevoile functionarilor publici si ale cetatenilor.

Rezumatul proiectului

Municipalitatea din Deventer a sprijinit Lileburgaz pentru a crea un
serviciu de relatii cu publicul care sa raspunda la nevoile functionarilor
publici si ale cetatenilor. Cetatenii pot adresa intrebarile lor direct acestui
serviciu. Acest serviciu de relatii cu publicul are drept scop imbunatatirea
comunicarii si interactiunii dintre autoritatile locale si cetateni, precum si
intre diferitele departamente ale municipalitatii.

Informatii de baza

Luleburgaz este cea mai mare municipalitate din provincia Kirklareli, Turcia,
avand aproximativ 120.000 de locuitori. Localitatea are o viata industriala,
comerciala si agricola activa. Luleburgaz este centrul local al administratiei
care raspunde de o serie de servicii, cum ar fi distribuirea apei, canalizarea,
colectarea deseurilor solide, transport si urbanism. Organul executiv
principal este consiliul municipal, in fruntea caruia se afla primarul.

Analiza problemelor

Mai intai de toate, serviciile publice din Liuleburgaz nu raspund in masura
in care ar trebui la nevoile si asteptarile populatiei. Municipalitatea a
trebuit sa amelioreze metodele de comunicare intre departamentele sale si
cu cetatenii pentru a imbunatati calitatea serviciilor publice. Functionarilor
publici locali le lipseau anumite calitati necesare pentru a adapta serviciile
la nevoile cetatenilor si pentru a le monitoriza. Functionarii din cadrul
municipalitatii vor avea mai putine sarcini generale si calitatea serviciilor
publice se va imbunatati daca anumite servicii publice vor fi furnizate in
cadrul unui centru de asistenta convenabil.
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Implementarea proiectului

Proiectul a inceput printr-un sondaj de opinie al cetatenilor (1200 de
persoane) si al functionarilor din cadrul municipalitatii (250 de persoane) si
cu o analiza SWOT in care au participat toate partile implicate. Scopul
acestor demersuri a fost identificarea nevoilor, gradului de satisfactie,
dorintelor de imbunatatire si prioritatilor in ceea ce priveste furnizarea
serviciilor. Au fost formulate patru prioritati: ,Trafic”, ,Curatenie”,
~Comunicare” si ,Persoane cu handicap”, din care comunicarea a devenit
prioritatea numarul 1. Proiectul a continuat cu elaborarea unui plan de
actiune pentru analize si investigatii mai amanuntite ale posibilelor
imbunatatiri care se pot aduce comunicarii inter-departamentale. Una
dintre concluziile cheie a fost ca trebuie creat un centru de asistenta care sa
raspunda atat nevoilor cetatenilor, cat si nevoilor functionarilor din cadrul
municipalitatii. Evaluarea posibilei integrari a serviciilor ,la ghiseu” si ,in
spatele ghiseului” pentru a sprijini mai bine centrul de asistenta s-a incheiat
cu rezultate pozitive. Proiectul a inclus perfectionarea a 30 de functionari ai
municipalitatii aflati in pozitii cheie. Avand toate activitatile planificate
efectuate, municipalitatea a formulat recomandari. Acum dispune de o
comunicare interna si externa mai buna, raspunzand nevoilor cetatenilor si
angajatilor proprii, serviciile fiind mai eficiente in general.

Gestionarea proceselor

Proiectul a necesitat modificarea proceselor de lucru si de comunicare
existente in cadrul municipalitatii, precum si a modului de comunicare cu
publicul. Reorganizarea si cele cateva noi fise de post reflecta schimbarile
necesare care au avut loc in cadrul municipalitatii. Patru persoane au fost
desemnate sa lucreze in acest sens si serviciul de relatii cu publicul a fost
creat in holul central. Proiectul a inclus un proces participativ in care au fost
implicati cetatenii, angajatii municipalitatii si toate partile implicate,
inclusiv KENT (adunarea locala a cetatenilor), reprezentantii politici locali ai
regiunii Kirklareli, ONG-uri si alte organizatii similare.

Recomandari: sfaturi si avertizari

e Asigurati-va ca primarul si vice-primarul sunt implicati in toate fazele
procesului;

e Asigurati-va ca toate partilor in cauza sunt implicate in analiza si
planificarea procesului de schimbare;

e Asigurati-va ca exista sprijinul din partea consiliului municipal pentru
buget, precum si pentru schimbarile si procesele esentiale introduse

e Asigurati durabilitatea schimbarilor reflectate.

e Pentru a obtine rezultate optime, asigurati-va ca exista o buna cooperare
intre centrul de asistenta si serviciile ,din spatele ghiseului” din cadrul
municipalitatii
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