-> Elaborarea unei proceduri privind tratarea
reclamatiilor

Tara Turcia
Titlul proiectului Elaborarea unei proceduri privind tratarea reclamatiilor in Bergama
Infratire Municipalitatea din Alkmaar (Olanda)
Municipalitatea din Bergama (Turcia)
Durata proiectului 1 decembrie 2006 - 30 septembrie 2007
Bugetul proiectului € 27.918

Obiectivul proiectului

Imbunatatirea calitatii serviciilor publice in Bergama prin crearea unei
proceduri standard pentru tratarea reclamatiilor care sa raspunda
dorintelor si reclamatiilor cetatenilor.

Rezumatul proiectului

Proiectul a avut ca obiectiv cresterea nivelului de constientizare a
organizatiei municipale si a cetatenilor in ceea ce priveste inaintarea
reclamatiilor, crearea unei proceduri in acest scop si comunicarea
beneficiilor tuturor cu privire la inregistrarea, raportarea si gestionarea
reclamatiilor.

Informatii de baza

Bergama este un oras turc antic cu o populatie de 55.000 de locuitori cu
diverse vestigii istorice si arheologice renumite. Agricultura, comertul si
turismul sunt principalii stalpi ai economiei locale. Municipalitatea din
Bergama este administratia locala care deserveste cetatenii in special in
domeniul infrastructurii, urbanismului si serviciilor sociale.

Analiza problemelor

Municipalitatea din Bergama nu cunoaste in suficienta masura calitatea
serviciilor oferite, precum si opiniile cetatenilor si reclamatiile primite, in
general. Nu exista o procedura formala pentru gestionarea reclamatiilor.
De asemenea, cetatenii sunt implicati prea putin in administratia locala,
astfel incat increderea acestora in activitatile autoritatilor locale este din ce
in ce mai scazuta.

Implementarea proiectului
Primul aspect abordat a fost formularea unui plan de comunicare si de
relatii cu publicul. Au fost utilizate chestionare pentru a afla nivelul de
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satisfactie a cetatenilor si modul in care se inainteaza reclamatiile. Au fost
completate 1004 chestionare, ceea ce a condus la intocmirea unui raport de
cercetare. Pe baza rezultatelor a fost elaborat un plan de actiune pentru a
sensibiliza si mai mult cu privire la importanta comunicarii cu cetatenii. A
fost initiat un proiect pilot pentru a testa noua procedura de gestionare a
reclamatiilor intr-un departament al municipalitatii si intr-un cartier. Astfel
s-au obtinut date de pornire pentru adaptarea finala a noii proceduri
pentru municipalitate.

Gestionarea proceselor

Pe langa departamentele municipalitatii, administratorii localitatilor si
cartierelor (muhtarii), cetatenii si universitatile au fost implicati in procesul
de schimbare. O noua procedura de gestionare a reclamatiilor presupune
masuri de creare de capacitati si presupune politici puternice si o schimbare
organizationala.

Recomandari: sfaturi si avertizari

¢ Implicati toate partile in cauza in cercetarea si in pregatirea investigatiei.
in Turcia trebuie implicati mai ales muhtarii (administratorii de cartiere);

e Efectuati analize profunde ale situatiei actuale pentru a identifica
punctele slabe;

e Propuneti solutii potentiale;

e Selectati sau elaborati procedura;

e Testati cu atentie procedura optima

¢ Implicati mediul politic si includeti procedura de gestionare a
reclamatiilor in planul strategic al municipalitatii.

© 2007 VNG International / Programul LOGO East




<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /None
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile ()
  /CalRGBProfile (ColorMatch RGB)
  /CalCMYKProfile (U.S. Sheetfed Uncoated v2)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Error
  /CompatibilityLevel 1.3
  /CompressObjects /Off
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJDFFile false
  /CreateJobTicket true
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends false
  /DetectCurves 0.1000
  /ColorConversionStrategy /LeaveColorUnchanged
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedOpenType false
  /ParseICCProfilesInComments true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 524288
  /LockDistillerParams true
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize false
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveDICMYKValues true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveFlatness true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments false
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts false
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Remove
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile (None)
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /CropColorImages true
  /ColorImageMinResolution 150
  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 300
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageMinDownsampleDepth 1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /CropGrayImages true
  /GrayImageMinResolution 150
  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 300
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageMinDownsampleDepth 2
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /CropMonoImages true
  /MonoImageMinResolution 1200
  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 2400
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /CheckCompliance [
    /PDFX1a:2001
  ]
  /PDFX1aCheck true
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError false
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox false
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile (GWG_GenericCMYK)
  /PDFXOutputConditionIdentifier ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName ()
  /PDFXTrapped /False

  /Description <<
    /ENU <FEFF>
  >>
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [14172.000 14172.000]
>> setpagedevice


