
Y Elaborarea unei proceduri privind tratarea

reclamaţiilor 

Turcia
Elaborarea unei proceduri privind tratarea reclamaţiilor în Bergama
Municipalitatea din Alkmaar (Olanda)
Municipalitatea din Bergama (Turcia)
1 decembrie 2006 – 30 septembrie 2007
€ 27.918

Obiectivul proiectului
Îmbunătăţirea calităţii serviciilor publice în Bergama prin crearea unei
proceduri standard pentru tratarea reclamaţiilor care să răspundă
dorinţelor şi reclamaţiilor cetăţenilor.

Rezumatul proiectului  
Proiectul a avut ca obiectiv creşterea nivelului de conştientizare a
organizaţiei municipale şi a cetăţenilor în ceea ce priveşte înaintarea
reclamaţiilor, crearea unei proceduri în acest scop şi comunicarea
beneficiilor tuturor cu privire la înregistrarea, raportarea şi gestionarea
reclamaţiilor.

Informaţii de bază 
Bergama este un oraş turc antic cu o populaţie de 55.000 de locuitori cu
diverse vestigii istorice şi arheologice renumite. Agricultura, comerţul şi
turismul sunt principalii stâlpi ai economiei locale. Municipalitatea din
Bergama este administraţia locală care deserveşte cetăţenii în special în
domeniul infrastructurii, urbanismului şi serviciilor sociale.  

Analiza problemelor 
Municipalitatea din Bergama nu cunoaşte în suficientă măsură calitatea
serviciilor oferite, precum şi opiniile cetăţenilor şi reclamaţiile primite, în
general. Nu există o procedură formală pentru gestionarea reclamaţiilor.
De asemenea, cetăţenii sunt implicaţi prea puţin în administraţia locală,
astfel încât încrederea acestora în activităţile autorităţilor locale este din ce
în ce mai scăzută. 

Implementarea proiectului 
Primul aspect abordat a fost formularea unui plan de comunicare şi de
relaţii cu publicul. Au fost utilizate chestionare pentru a afla nivelul dePr
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satisfacţie a cetăţenilor şi modul în care se înaintează reclamaţiile. Au fost
completate 1004 chestionare, ceea ce a condus la întocmirea unui raport de
cercetare. Pe baza rezultatelor a fost elaborat un plan de acţiune pentru a
sensibiliza şi mai mult cu privire la importanţa comunicării cu cetăţenii. A
fost iniţiat un proiect pilot pentru a testa noua procedură de gestionare a
reclamaţiilor într-un departament al municipalităţii şi într-un cartier. Astfel
s-au obţinut date de pornire pentru adaptarea finală a noii proceduri
pentru municipalitate. 

Gestionarea proceselor 
Pe lângă departamentele municipalităţii, administratorii localităţilor şi
cartierelor (muhtarii), cetăţenii şi universităţile au fost implicaţi în procesul
de schimbare. O nouă procedură de gestionare a reclamaţiilor presupune
măsuri de creare de capacităţi şi presupune politici puternice şi o schimbare
organizaţională. 

Recomandări: sfaturi şi avertizări
• Implicaţi toate părţile în cauză în cercetarea şi în pregătirea investigaţiei.

În Turcia trebuie implicaţi mai ales muhtarii (administratorii de cartiere);
• Efectuaţi analize profunde ale situaţiei actuale pentru a identifica

punctele slabe;
• Propuneţi soluţii potenţiale;
• Selectaţi sau elaboraţi procedura;
• Testaţi cu atenţie procedura optimă 
• Implicaţi mediul politic şi includeţi procedura de gestionare a

reclamaţiilor în planul strategic al municipalităţii.
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