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Projenin Hedefi
Sikayetlerin yonetimi ve kalite kontrollerinde iyilestirilmis sistem.

Projenin Ozeti

Proje, yeni sikayet yonetimi sistemi hakkinda vatandaslara bilgi vermek ve
personelin egitimi, yeni sikayet yonetimi sistemi ile ilgili prosedrlerin
hazirlanmasi, mevcut sistemin analizinin yapilmasi suretiyle Belgrat
Belediyesinde sikayet yonetiminde iyilestirme saglamayi amaglamaktadir.

Oz Bilgi

Belgrat Belediyesi 1,6 milyon ntfusu ile Sirbistan'in baskentidir ve Sirbistan
Huktmetinin, ktltaranan, egitiminin, biliminin ve ekonomisinin merkezidir.
Belgrat kendi bagimsiz kent hiktmeti ile Sirbistan icinde ayri bir bolgesel
birim statUstne sahiptir. Belgrat Bolgesi, her biri kendi yerel meclisine sahip
olan 17 ayri sehir belediyelerine bolunmustur.

Problem Analizi

Belgrat Belediyesi, verimlilik s6z konusu oldugunda, sikayetleri cozme
konusunda vatandaslarinin memnuniyetsizligi ile karsi karsiyadir.
Prosedurler karmasiktir ve idarede seffaflik gerekmektedir. Ayrica, idarede
bagimsiz kontrol dtizeni eksikligi vardir. Bu problemleri ¢ozmek icin
Belgrat'in idaresi icinde bir sikayet yonetimi sistemi kurulmustur.

Projenin Uygulamaya Gegirilmesi

Baslarda tum belediye 6rgutu icindeki sikayet mekanizmasinin ele alinmasi
6n gortlmustt ama bunun bu zaman kisitlamasi dahilinde erisilemeyen bir
konu oldugu kararina varildi. Bu ytizden tek bir birimin sikayet yonetimi
sisteminin iyilestiriimesine odaklandi: toplumsal denetim. Mevcut sistemin
analizi yapildi, yeni sikayet yonetimi sisteminin prosedurleri belirlendi ve
sikayet yonetimi alaninda egitim verildi ve proje yonetimine baslandi.
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Proje, sikayet sistemini iyi organize edebilen elemanlar ve toplumsal
denetim alaninda iyi ¢calisan bir sikayet sistemini yerlestirmeyi basardi.
iyilestirilmis sikayet sistemi, toplumsal denetim biriminin nasil daha iyi
isletilebilecegi Uzerine yararli yonetim bilgileri topladi ve vatandaslarina
sonucta bu alanda daha iyi bir hizmet sunmayi basardi.

Siire¢ Yonetimi

Projenin uygulamaya gecirilmesi sirasinda, degisik hizmetlerin yénetim
seviyeleri yerine, tek bir birime (toplumsal denetim) odaklandi. Proje
yo6netimi Uzerine ilave egitim verildi ve elemanlarin bir proje yapisi tizerine
calisabilmesine olanak saglandi.

Tavsiyeler: Yapilmasi ve Yapilmamasi Gerekenler

e Sikayetlerin verimli ve etkin bicimde islemesi vatandaslar arasinda hizmet
memnuniyetini iyilestirir;

* Yeni yontemler getirmeden dnce bir pilot (birim/bélim) calisma Ustline
odaklaniniz ve uygun formuller Gizerinde ¢alisiniz ve 6rgut ¢apinda bir
yaklasim gelistiriniz;

e Sikayet mekanizmalari hizmet sunumunun nasil daha da
iyilestirilebilecegi hakkinda yonetim ile ilgili yararh bilgiler saglayabilir;

e Vatandaslar Ustinde bircok etki yaratabilecek belediye 6rgutt icindeki
anlamli degisiklikler ufak ve o kadar da pahali olmayan mtdahaleler ile
yaratilabilir.
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