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Proje Hedefi

Vatandaslarin sikayetleri ve isteklerini kaydetme ve yénetmek igin strdurulebilir
ve sistem saglayacak olan Bergama'da bir sikayet islemi uygulayarak vatandas
memnuniyetini artirmak ve kamu hizmetlerinin kalitesini gelistirmek.

Proje 6zeti

LOGO Dogu programinin ilk safhasinda, Vatandas istekleri ve sikayetleri igin
standart bir islem gelistirildi. Bir takip projesi olarak, yeterli bir vatandas sikayet
islemleri, bir hizmet burosunun kurulmasiyla ve yerel toplumdan daha yakin
dikkat sinyalleri saglayarak ve vatandas memnuniyet farkindahgini artirarak
uygulandi.

Oz Bilgiler

Bergama muhtelif tarihi ve arkeolojik hazineleriyle 55,000 nifuslu eski bir Tark
kasabasidir. Tarim, ticaret ve turizm yerel ekonominin ana sttunlaridir. Bergama
belediyesi 6zellikle alt yapi alanlari, sehir planlama ve sosyal hizmetler
alanlarinda vatandaslara hizmet veren yerel idaredir. Vatandas istekleri ve
Sikayetler Ofisi belediyenin bir bolumudur.

Problem analizi

Halkin belediyeye olan glveni zayif goruldu. Cesitli problemlerin sik sik
bahsedilmesine ragmen, muracaatlar yazil degil s6zIU yapildi. Vatandaslar
isteklerine ve sikayetlerine iliskin islemlerden haberdar degildiler ve
vatandaslardan gelen sikayetlerden alinan yetersiz bilgilere iliskin olarak asiri
calisma suresi ve islem stresine varan bu karmasik burokrasiyle karsilasti.
Yetersiz bilgi kullanimi ve iletisim de bu problemin tuzu biberi oldu.

Projenin uygulanmasi

Sikayet islemlerinin uygulanmasi hakkinda bir iletisim planinin gelistirilmesinin
arkasindan Belediye icinde bir farkindaligi artirma toplantisi yapildi. Proje
belediyenin web sitesi ve basin araciligiyla tanitildi. Maracaatlarin alinmasi igin
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hizmet buUrosu acildi. Vatandaslarin isteklerinin islenmesi ve kayda alinip dogru
sekilde ve etkin sekilde rapor edilmesini saglayan, hizmet merkezinin kurulmasi
ve yeni islemlerin 6nemi hakkinda IT personeli ve muhtarlara, Hizmet merkezi
personeline cesitli egitim programlari gelistirildi ve verildi. Benzer bir hizmet
masas! Unitesiyle tecribelerinden yararlanmak igin Lileburgaz’a bir inceleme
ziyareti dizenlendi. Mevcut sikayetlere cevap olarak belediye tarafindan
saglanacak hizmetler ve sikayet islemi hakkinda 18 ¢evre bolgede ayda 2 kere
mahalle ve ev toplantilari diizenlendi. Sikayet isleminin basarisini tayin etmek ve
memnuniyeti 6lgmek icin vatandaslarla anketler yapildi. Projenin
surdurulebilirligini saglamak icin énlemleri ve tavsiyeleri icine alan bir
surdurdlebilirlik raporu ve eylem plani gelistirildi.

Siirecin idaresi

Proje aktif olarak vatandaslari, muhtarlari ve belediye personelini kapsadi.
Kamu seviyesinde keza belediye icinde farkindaligi artirmak, vatandas
memnuniyetini artirmada pozitif islem etkisi ve belediye hizmetlerinin etkin
teslimi icin standart bir islemin yararlari hakkinda bir anlayis yaratmak icin
gerekli oldu. Projenin promosyonu vatandaslar ve belediye arasinda iletisimi
guclendirdi. Hizmet blrosu kanaliyla, bir bilgisayar destekli kayit sistemi
tanitildi, yazilim ve elektronik kayit sistemini kullanmada personelin kapasitesi
ve bu nedenle sikayet islem stireci vatandaslar icin tatmin edici bir seviyeye
getirildi.

Tavsiyeler: ‘Yap’ ve ‘Yapma’ lar

e Son durumun derinlemesine bir analizini yapmak.

e Analizde ilgili risk tasiyanlari icine almak.

e Potansiyel ¢c6zimler sunmak; gerekirse 6érnekler gézlemek.

o istenilen islemi gelistirmek.

e Gerektik¢e gerekli destek techizati ve personeli saglamak.

o islemi test etmek, optimize etmek icin gecici sonuclari degerlendirmek.

¢ Belediyenin stratejik planinda sikayetleri almak ve siyasi seviyede aktif katilim
saglamak.
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