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Projenin Hedefi

Vatandaslarin sikayet ve isteklerini isleme alip inceleyen standart bir sikayet
prosedirtiini uygulamaya sokmak suretiyle Bergama’da kamu hizmetlerinin
kalitesinin artirilmasi amacglanmaktadir.

Projenin Ozeti

Proje; sikayet konusunda hem belediye hem de vatandaslar acisindan bir
farkindalik yaratma ve bunun icin de bir prosedir olusturmayi
hedeflemektedir. Sikayetlerin etkili bir bicimde kayda alinmasi, rapor
halinde dizenlenmesi ve gereginin yapilmasi sonucunda yararlarinin
herkese duyurulmasi amaglanmaktadir.

Oz Bilgi

Bergama cok sayida tarihi ve arkeolojik kalintilarin yer aldigi 55.000 ntfuslu
cok eski bir Turk yerlesim yeridir. Yerel ekonominin temel ugras alanlari
arasinda ziraat, ticaret ve turizm 6nemli bir yer kaplamaktadir. Bergama
belediyesi 6zellikle alt yapi, sehir planlama ve sosyal hizmetler alaninda
vatandaslara hizmet veren yerel yonetimdir.

Problem Analizi

Bergama Belediyesi, verilen hizmetlerin kalitesi, vatandaslarin ne
dustindtigu ve genelde sikayet konulari hakkinda derinlemesine bilgisi
bulunmamakta. Sikayetler konusunda resmi bir prosedur yok. Yerel
yonetimlerin faaliyetleri ile ilgili olarak vatandaslar arasinda
hosnutsuzlugun artmasinin nedenleri arasinda vatandaslarin idareye
katilimlarinin az olmasi gosterilmektedir.

Projenin Uygulamaya Gegirilmesi
Yapilan ilk is bir iletisim ve halkla iliskiler plani hazirlamak olmustur. Sonra
anket formlari hazirlanarak vatandaslarin memnuniyet derecesi 6l¢tilmus ve
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sikayetlerin nasil belirtiimekte oldugu belirlenmistir. 1004 anket formu
sonucuna gore bir arastirma raporu hazirlanmistir. Vatandaslar ile iletisim
icin farkindahginin artirilmasina dontk faaliyet plani arastirma raporu
sonuglarina goére hazirlanmistir. Belediyenin bir birimi ile tek bir mahalle
ele alinmak suretiyle yeni sikayet prosedrinu test etmek icin bir pilot
proje formule edilmistir. Bu pilot uygulama, belediyenin sikayet
prosediriinii uygulamaya gecirilmesi icin yararl veriler olusturarak
yardimci olmustur.

Siire¢ Yonetimi

Belediye departmanlari ilaveten, yerel yerlesim ve mahalle yoneticileri ve
muhtarlar da vatandaslar ve Universiteler gibi bu degisim sureci icinde yer
almistir. Yeni bir sikayet yonetim proseduri kapasite artirmak igin gerekli
onlemlerin belirlenmesine yol acacaktir ve glclu bir siyasi irade ile 6rgttlt
bir degisim sureci gerektirmektedir.

Tavsiyeler: Yapilmasi ve Yapilmamasi Gerekenler

e incelemenin arastirma ve hazirlik asamasinda batin iliskili taraflarin
goOrustnt aliniz. Turkiye icin 6zellikle muhtarlarin da katilimlarinin
saglanmasi lazim;

e Mevcut durum hakkinda derinlemesine bir analiz yapiniz ve sistemdeki
zayif yonleri bulup cikariniz;

e Olasi ¢coztmler sununuz;

e Proseduri belirleyiniz veya tasarlayiniz;

e Sikayet prosedurt uygulamadan 6nce mutlaka test ediniz;

e Siyasi katilimin faal bir bicimde uygulamaya sokulmasi lazim ve sikayet
proseduriiniin belediyenin stratejik planina dahil edilmesi gerekir.
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