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Cagn merkezleri bilgi toplumunda miisteri iliskileri yonetiminde 6nemi artan bir olgudur. Bu durum
diinya ve Tiirkiye’de hizlica yayginlagsmaya baglamis ve iirlin veya hizmet ile ilgili karsilasilan
problemlerin asilmasinda kamu ve &zel sektdr kurumlarmin baslica 6gesi haline gelmistir. Ilk
zamanlar sadece telefon aracilifiyla miisterin ihtiyacin1 gidermeye yonelik baglayan uygulamalar,
gliniimiizde farkli iletisim kanallan iizerinden talep, sikayet, teknik destek, satis, randevu ve tahsilat
gibi degisik alanlarda hizmet vermeye baglamistir. Tiirkiye’de bankacilik sektoriinden sonra en ¢ok
istihdamm gerceklestigi sektor cagri merkezleridir. Lakin Tiirkiye’de oOzellikle biiyliksehir
belediyelerinde istihdam sayis1 hala diinya ortalamasinin altinda kaldigin1 sdyleyebiliriz. Bu sebeple
cagri merkezi alamindaki istihdamin gelecek yillarda artacagini sdylemek muhtemeldir. Basta Istanbul
Biiyiiksehir Belediyesinde hizmete giren ¢agri merkezi uygulamalar1 daha sonra diger biiyiiksehir
belediyelerinde hizmete baglamistir. Buradan yola ¢ikarak arastirmanin esas gayesi, siiratli geligim
yonelimi olan belediye cagri merkezlerinin gorevleri, nerede ve ne zaman kurulduklari kurum
igerisindeki konumu ve caligsanlarin durumuna iligkin bir ¢oziimleme yapilmaktadir. Arastirmada
gorliisme yontemi ve bilgi edinme hakki kullanilarak {i¢ biiyiiksehir belediyesinden temin edilen
datalar analiz edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Bilgi toplumu, Miisteri iliskileri yonetimi, Cagri merkezi, Belediye ¢cagri merkezi.

AN ANALYSIS ON METROPOLITAN MUNICIPALITY CALL
CENTERS ON THE AXIS OF INFORMATION SOCIETY

ABSTRACT

The importance of Call Centers in Customer Relationship Management in the information society is an
increasing phenomenon. This situation has started to spread rapidly in the world and Turkey and has
become the main element of public and private sector institutions in overcoming problems related to
products or services. The applications that started in the first time to satisfy the customer's needs only
through the telephone have started to serve in different areas such as demand, complaint, technical
support, sales, appointment and collection through different communication channels. After the
banking sector in Turkey, the most employment sector is Call Centers. However, we can say that the
number of jobs in Turkey, especially in metropolitan municipalities, remains below the world average.
Therefore, it is likely to say that employment in the call center area will increase in the coming years.
Call center applications, which were first introduced in Istanbul Metropolitan Municipality, were later
started in other metropolitan municipalities. Based on this, an analysis of the main purpose of the
research, the duties of the municipal call centers with a rapid development orientation, the position of
the employees in the institution where and when they were established and the status of the employees
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are made. Data obtained from three metropolitan municipalities were analyzed using interview method
and right to information.

Keywords: Information society, Customer relationship management, Call center, Municipal call
center

GIRIS

Kurulug/firmalar yer aldiklarn sektordeki varliklarini siirdiirebilmek i¢in miisteri memnuniyetini
saglamak zorundadir. Miisteri memnuniyetini saglamanin en 6nemli piif noktas1 ise onlarin istek ve
beklentilerini karsilayabilmekten ge¢cmektedir. Kuruluglar da bunu gerceklestirebilmek igin
miisterileriyle farkli iletigim kanallartyla baglanti1 kurmakta, istek ve beklentileri, yonelimleri hakkinda
bilgi sahibi olmaya g¢aligmaktadir. Cagr1 merkezleri de kuruluslarin/firmalarin miisterilerle iletigim
kurmada kullandig1 kanallardan birisidir (Kocabas, 2017, s. 118). Daha basit bir ifade ile cagr
merkezi, miisterilerin ve organizasyonun telefon, faks, e-posta, sesli yanit sistemleri ile iletigim
kurmasimi saglayan bir mekanizmadir.

Cagrnn merkezi hizmetlerinin ilk 6rnekleri 1960’11 yillarin sonlarinda yayginlasmaya baglamistir.
1970’lerin baglarinda zamanin 6nde gelen telekomiinikasyon saglayicilarinin girisimleriyle ilk defa
Amerika Birlesik Devletleri’nde ortaya ¢ikmis olan ¢agri merkezleri giinlimiizde bir¢ok alanda yaygin
bir sekilde kullanilmaktadir. Bu donemde, ABD’de “licretsiz hatlar” bir¢ok sirket tarafindan devreye
alimmaya baglanmis ve bir hizmet statiisii olarak sunulmustur (Kohen 2002). Teknoloji ve emek yogun
bir calismanin ortaya konuldugu cagri merkezi sektdrii son yillarda 6zellikle telekomiinikasyon ve
finans sektorlerinin gelismesiyle birlikte ciddi bir hacme ulagarak, yildiz1 parlayan sektorler arasinda
yerini almistir. Cagr1 merkezleri, sirketlerin miisteri iligkilerini daha etkin yonetmeyi, maliyetlerden
tasarruf ettirmeyi ve bdylece rekabet avantaji saglamay1 hedeflemektedir (Xia vd., 2015, s. 504; Celik,
2016, s. 1445). Bu gelismelerin neticesinde ¢agri merkezleri, miisteri iligkilerinin gelismesinde en
onemli konuma geldi.

Kiiresellesme, sunulan mal ve hizmetlerin ¢esitliligi ve kalitesini arttirdig1 gibi, aym1 zamanda yeni
hizmet alanlarinin ortaya ¢ikmasina da yol agmustir. Ozellikle, 6zel sektdr kuruluslari, aralarindaki
yogun rekabet, sunduklart mal ve hizmetleri miisterilere kaliteli ve hizli ulastirabilmek i¢in farkh
yontemler bulmak mecburiyetinde kalmistir. Bu sebeple, giindeme yeni bir miisteri iliskileri yaklagimi
olan cagr1 merkezlerinin kuruldugu goriilmektedir. Cagr1 merkezleri satic1 ve alict arasindaki sinirlari
kaldiran farkli ve modern bir model olmustur. Kuruluslar, ¢agri merkezlerine ciddi yatirimlar
yapmislar ve bu sektorde son derece onemli istihdam saglayici faaliyetlerden birisi olmustur (Kisi,
2016, s. 146). Cagr1 merkezlerinin sundugu hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetinin diizeyini sunulan
iiriin ve hizmetin degerini de artirmaktadir.

Klasik devlet modelinden yeni kamu yonetisimi modeline gecilmesiyle birlikte kamu kurum ve
kuruluslarinda da ¢agr1 merkezi hizmeti verilmeye baslanmistir. Bu baglamda teknolojinin ilerlemesi,
bilhassa 90’11 yillardan itibaren internetin yayginlasmas: ¢agri merkezi hizmeti sunulmasinda
muazzam bir katkis1 olmustur. idari kurumlarinin saydamlik, katilimcilik ve gérevleri ile alakali cevap
verebilir davranma gerekliligi baglaminda vatandaglarin gereksinimlerini karsilama zorunlulugu
teknolojik devrimle birleserek cagri merkezleri lizerinden saglanmaya baslanmist1 (Jack vd., 2006, s.
478). Diinyada 340 milyar dolar pazar biiyiikliigii olan sektérde 124 bin ¢agri merkezi olup bu
merkezlerde 11 milyon calisan istihdam edilmektedir. Son yillarda cagri merkezi sektorii yillik
ortalama %13’liikk biiylime oraniyla kriz zamanlarinda bile tercih edilen bir yatirim araci olmustur.
Ulkemizde sektériin pazar pay1 1,4 milyar dolara ulasarak 1000’den fazla biiyiik ve kiigiik dlgekli ¢agri
merkezleri kurulmugtur. Mevcut 50 bin ¢alisan sayisina yapilacak yeni yatirimlarla 45 bin kisinin daha
eklenmesi beklenmektedir (URL-8). Kiiresellesen diinyada, firmalarin hem i¢ hem de dis pazarda
miisteri sadakatini artirmak amaciyla miisteri iliskileri yonetim kanallarimdan biri olan ¢agn
merkezlerini kullanimlar1 giin gectik¢e artmaktadir.

Belediyelerde kurulan ¢agri merkezleri departmanlari da bu yonelimin tesiri ile muazzam gelisme
yasadi. Belediye c¢agri merkezleri, vatandas iletisim merkezi, beyaz masa gibi adlar altinda
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giiniimiizdeki gibi profesyonel manada olmasa da belediyelerde kurulmaya baslandi. Simdilerde ise
cagr1 merkezleri modern teknolojik teghizat ve alaninda uzmanlagmis personelleri belediyelerin 6n
plana c¢ikardig: stratejik birim haline geldiler. Artik miilki idare simirlan igerisinde vatandaglardan
gelen her tiirlii talep, sikayet veya bilgi istemi konularinda siiratli bir bi¢imde yerine getirilmektedir.
Ote yandan son yillarda tiim ¢agr1 merkezi uygulamalari iginde belediye ¢agri merkezlerinin énemli
diizeyde ivme kazandigi goriilmektedir. Bu durum diinyadaki uygulamalarla karsilastirildiginda
Tiirkiye’deki belediye c¢agri merkezlerinin gelecek yillarda hizla artacagi ve bdylece biiyiik bir
istihdam alani olusturacagi anlamina gelmektedir. O nedenle yapilacak yatirimlarin belediye-vatandag
iletisimine katki saglayacag diisiincesinden hareketle Gnemsenmesini gerektirmektedir.

Tiirkiye’de belediye ¢agr1 merkezleri ilk olarak 1994 yilinda Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Alo 153
Beyaz Masa’nin hizmete girmesiyle basladi. Akabinde 2003 senesinde Ankara Biiyiiksehir Belediyesi
Alo 153 Mavi Masa ve 2006 senesinde Izmir Biiyiiksehir Belediyesi Hemsehiri Iletisim Merkezi
kurulmasiyla devam edildi.

Caligmanin esas gayesi, Tiirkiye’deki belediye cagri merkezlerinin ne amagla, hizmetleri ne sekilde
verdigi ve orgilitsel yap1 igerisinde nerede yer aldiginin ortaya konulmasi amaglanmistir. Bunun sonucu
olarak {ii¢ biiyliksehir belediyesi ¢agr1 merkezi idarecileriyle detayli bir miizakere yapilarak analiz
ortaya konmustur. Calismanin kuramsal kisminda ¢agr1 merkezlerinin faaliyetleri, kiiresel olarak tetkik
etmenin yaninda Tiirkiye’de ¢agri merkezleri ile alakali gelismelerden bahsedildikten sonra arastirma
boliimiinde alana iliskin datalardan yola gikarak tahlil yapilmaktadir. Ozel sektér gagr1 merkezleri
iizerine pek c¢ok alanda akademik galigma bulunmasina ragmen belediye ¢agri merkezleri ile alakali
detayli bir akademik arastirmanin bulunmamasi ¢alismanin ehemmiyetini ortaya koymaktadir.

CAGRI MERKEZi KAVRAMI VE ROLLERI

Cagri merkezleri iletisim araglarin1 kullanarak miisteri/vatandagla kurum arasinda ¢ift tarafl
etkilesimin saglandigi alinan mal ve hizmetlerle ilgili her tiirli talep, sikayet, bilgi istemi gibi ihtiyac
duyulan hizmetleri sunan altyapilardir. Bu sekilde, kisi ile kurulus arasindaki her tiirlii islemler ¢agr
sistematigi {lizerinden hayata gegirilerek iletisim siireci saglanmaktadir. Cagr1 merkezleri kurulmaya
bagladigr ilk donemlerde calisan giderlerinin azaltilmast ve is verimliliginin artirilmast adina
gerceklestirilen bir uygulamadir. Cagri merkezlerinin profesyonellesmesi ile birlikte kurumla
iletisimin yalnizca telefon yoluyla degil e-mail, faks, sosyal medya kanallar1, whatsapp, SMS, web vb.
bir¢ok erisim kanallar1 iizerinden hizmet vermektedir (Brown ve Maxwell, 2002, s. 456; Demirel
2006, s. 157). Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki onemli gelismeler paralelinde cagri merkezleri,
firmalarin kendileri ile temas etmesini istedigi tim alanlardaki iletisim araglarin1 kullanmaktadir.

Cagr1 merkezi, ayn1 zamanda iletisim merkezi, miigteri etkilesim merkezi, miisteri hizmetleri, satig
sonras1 teknik yardim ve sorun giderme merkezi, sikdyet masasi, danigma merkezi, call center ve
destek merkezi gibi degisik adlar altinda hizmetler vermektedir (Kohen 2002). Bu gibi
organizasyonlarin basglica amaglar1 arasinda; 7/24 esasina gore kendilerine iletilen talep ve sikayetleri
hizlica ¢ozmeye caligmak, irtibata gecen kisileri taniyarak sorunlarma ¢6ziim bulmak, miisteri
iligkilerini kurmak ve yonetmektir (Prabhaker vd., 1997, s. 222). Dolayisiyla mal ve hizmetlerle
alakali alman geribildirimin dogru raporlanmasi sayesinde aliman hizmetlerin iyilestirilmesi miimkiin
olmakta, miisteri/vatandas sadakati yaratilmakta ve {lirlin hizmet kalitesi yiikselmektedir (Yavuz ve
Leloglu, 2011, s. 13). Amerika'daki tiiketicilerin %92'si kafalarindaki sirket imajlarini o sirketin ¢agri
merkezleri ile yasadiklar1 deneyimlere gore belirlemektedir. Miisteri bagimliligindaki %5'lik bir artig
karlilig1 %25 ila % 80 arttirabilir. Tiiketicilerin %86's1 miisteri temsilcisi ile yapilan goriigme negatif
ise o firmayr kullanmaktan vazge¢mektedir (URL-3). Miisteri tatmininin olusmasinda ¢agri merkezi
hizmeti saglayan ¢aliganlarin davranislari kritik rol oynamaktadir.

Cagr1 merkezlerinin kurumlar agisindan rolleri ve 6nemleri baslica; miisteri/vatandagla dogru iletisim
kurmak, sunulan mal ve hizmetlerden saglikli bir bigimde faydalanilmasin1 saglamak, cesitli bagvuru
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kanallar1 iizerinden gelen talep, sikayetleri alarak degerlendirmek, miisteri/vatandaslarla duygusal bag
kurmak, miisteri/vatandas memnuniyeti saglamak, kurumu zirveye tasimak, miisteri/vatandaslarin tek
merkezden hizmet alabilmelerini saglamak ile kurumun esas faaliyet alanlarina odaklanmasini
saglamaktir (URL-8). Bu baglamda, ¢agri merkezleri; kurum ve miisteri/vatandaslar arasinda koprii
vazifesi gormek, kaliteli bir iletisim saglamak, verimlilik artigi, kalite ve iyilestirme, gelir artisi ile
miisteri/vatandas odakli hizmet vermek gibi faydalar saglamaktadir.

DUNYADA VE TURKIYE’DE SEKTORUN DURUMU
Diinyada Durumu

Cagr1 merkezlerinin ilk 6rnegi 1960’larin son ¢eyreginde karsimiza ¢ikmaktadir. AT&T adl 6zel bir
firma tarafindan tasarlanan bu sistem telefonla miisteri/vatandaslarin talep ve sikayetlerine cevap
verilebilmesi mantigina dayanmaktadir. ilk baglarda kurumlar gelen talep, sikdyet ve sorunlari
gidermek maksadiyla tek bir hat {lizerinden iletisim kurmaktadirlar. Daha sonralar1 Amerika Birlesik
Devletleri’nde bir¢ok kurum tarafindan ¢agri merkezleri kurulmaya baglamasiyla, bir hizmet sektorii
halini almistir. 1970’1li yillarin basinda Continental Havayollar1 ilk kez Otomatik Cagri Dagitimcisi
kullanmaya baslamistir (URL-3). 20. ylizyilin sonlarma dogru teknolojinin ilerlemesiyle veri akis
diyagrami gelismis, sunulan iiriin ve hizmetlerin etkili ve verimli bigimde pazarlama ihtiyacin1 da
beraberinde getirmistir. Bu baglamda miisteri/vatandaglarin tesiri dikkate alinmasi neticesinde ona
yonelik gayret sarf edilmeye baslanmistir. Bu hadiseler sahsen goriismeyi pasifize ederek daha ¢ok
miisteri/vatandasa erisimi hedefleyen gagri merkezi sektoriinii diriltmistir. Internet aginm evrimi ve
diinya c¢apinda pazarlarin kurulmasi bu asamada miihim etkisi olmustur, c¢agri1 merkezlerinin
evrensellesmesini saglamistir. Diinyada merkezi sektoriiniin gelismis oldugu iilkelerden baslicalari;
ABD, Ingiltere, Hindistan, Brezilya, Japonya, Almanya, Kanada, Cin, Fransa ve Tiirkiye’dir (Kocabas,
2017, s. 129; URL-2). Diinya ¢agr1 merkezi piyasasi bilhassa 2000’li yillarin sonundan itibaren siiratli
gelismeler yasamistir. 2012 yilinda yapilan bir ¢alisma diinya ¢agri merkezi sektori ile ilgili dnemli
sonuclar ortaya koymustur. 130 bin ¢agr1 merkezi 9.6 milyon ¢oklu ¢alisma masasi ile 12.4 milyon
insana i imkam yaratmakta ve 355 milyar dolarlik bir kaynakla yonetilmektedir. 2010 senesinde
toplamda 11.5 milyon personelle hizmet sunan igskolu 2012 senesine gelindiginde %10.8 geligim
gergeklestirmistir. Is alan1 bakimindan her sene ortalama %35’lik bilyiime olacag: da diisiiniilmektedir
(Mert 2017, s. 139). Diinya cagr1 merkezi pazarinda Kuzey Amerika Bolgesi (ABD ve Kanada) %42
ile en biiyiik bolge durumundadir. Avrupa, Ortadogu ve Afrika (EEMENA) kesimi pazarin %29.7’sine
hakimken, Asya Pasifik kesimi %19.7 ile {igiincii siradadir. Latin Amerika kesimi ise %8.6 ile sonuncu
olmustur (Yiksek, Akar ve Sanli, 1999, s. 39). Bu arastirmadan yola ¢ikarak su sonuca varilabilir.
Cagn merkezi pazar kiiresel capta oldukga siiratli gelisen iskolu olmustur.

Kiiresellesen diinyada bilhassa gelismis iilkelerde firmalarin hem i¢ hem de dis pazarda,
miisteri/vatandas sadakatini artirmak amaciyla c¢agri merkezi sektoriine muazzam yatirimlar
yapmaktadirlar. Miisteri/vatandas basmma ortalama cagri merkezi operatorii sayisi ise 98 olarak
Amerika Birlesik Devletleri’'nde gerceklemekte, Amerika Birlesik Devletleri’nin ardindan Ingiltere yer
almaktadir. Buna gore bir cagri operatorii Amerika Birlesik Devletleri’nde ve Birlesik Krallik’ta
yaklagik 100 miisteri/vatandasa hizmet vermektedir. Avrupa Kitasi’'nda bu sayr 200-250
miigteri/vatandas civarinda olmaktadir. Bu arastirmaya gore ¢agri merkezlerinin gelismesinde kamu
sektoriiniin ileriki yillarda mithim seviyede is alan1 ve yatirim alani olacagi diisiiniilebilir. Diinya
genelinde kamu sektoriinde 12 bin ¢agri merkezi, 875 bin ¢oklu ¢aligma masasi ile yaklasik 1.1 milyon
insana ig imkani yaratmaktadir. Cagr1 Merkezi iskolunun mali biiylikligi 35 milyar dolardir (Yavuz
ve Leloglu 2011, s. 11-24). Kiiresellesen diinyada bilhassa gelismis iilkelerde firmalarin hem i¢ hem
de dis pazarda, miisteri/vatandas sadakatini artirmak amaciyla cagri merkezi sektériine muazzam
yatirimlar yapmaktadirlar.

Tiirkiye’de Durumu

Cagn merkezleri Tiirkiye’de 1990’11 yillarin baslarindan itibaren kurulmaya baslanmis olup, bu
donemde sadece telefon yoluyla miiracaat hatt1 ve/veya sikayet merkezi gibi sinirli gorevleri yerine
getirebilmistir. Ik ¢agri merkezi ornegi 1994 yilinda ‘”Alo 153 Beyaz Masa” adiyla iBB’de
kurulmustur. Alo 153 Beyaz Masa’nin amaci, Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi’nin sunmus oldugu
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yatirim ve hizmetlerle alakali sikdyet ve ¢oziim merkezi olarak hizmet vermesidir (IBB 2016). 1995
yilina gelindiginde Aygaz sirketi tarafindan ‘‘Aygaz Danmigma Hatt1’” hayata gecirilmistir. Aym yil
Tofag Tiirk Otomobil A.S ve Renault A.S gibi sirketlerin sikdyet hatti olusturduklarina
rastlanmaktadir. Buna benzer faaliyetler 800°1i hatlar araciligiyla bedava sunulmustur. 1996 senesinde
Yap1 Kredi Bankasi, bankacilik sektoriinde ilk ¢agri merkezini kurmustur. Lakin bu sirketin hizmet
alan1 sadece kendi miisterilerine hizmet vermistir (Giimiis 2002, ss. 134-138). 2000’li yillardan
itibaren finans sektoriinde yayginlasmaya baslayan ¢agri merkezi hizmetleri siiratlice biiylimeye
baglamistir. Bu donemde internet teknolojilerinin de kullanilmaya baslanmasiyla ¢agri merkezi
sektoriinde faaliyet alanlari da gelismeye baslamigtir. Cagri Merkezi Tiirkiye’de c¢agri merkezi
sektoriiniin hizlica biiyiiyen sektorlerin basinda geldigi ve en fazla is alan1 acan sektordiir. Tiirkiye
Cagr1 Merkezleri sektoriine ait bazi veriler Grafik 1, Grafik 2, Grafik 3, Grafik 4 ve Grafik 5’te
sunulmaktadir (URL-3; URL-4).
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SEKTOREL GELiSMELER VE BELEDIYE CAGRI MERKEZLERININ DURUMU

Gliniimiizde sunulan hizmetlerde miisteri memnuniyeti denince ilk akla gelen ¢agri merkezleridir.
Teknolojinin gelismesi, diinyada rekabetin ve ticaret sartlarmin degismesi neticesinde sirketlerin
esnekliklerini arttirmalar1 ihtiyact meydana gelmistir. Kuruluslar, ¢cagri merkezi faaliyetlerini kurum
ierisinde (inhouse) yapabilecekleri gibi hizmet alimi (outsourcing) yoluyla verebilmektedirler. i¢
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kaynak hizmeti veren ¢agri merkezlerinde sirketler haricen bilgisayar programi ve ekipman temin
ederek sahsen caligtirmak {izere personel istihdami yaninda digardan alaninda uzman kisilerden
damgmanlik hizmeti alirlar. I¢ kaynak hizmeti sunan gagr1 merkezinin en biiyiik avantaji kalite, metot
ve elde edilen bilgiler {izerinde tam kontrol kolayligmin olmasidir. 1990’11 yillarin bagindan itibaren
yayginlagmaya baglayan ve 2000’1i yillara gelindiginde her alanda kullanilmaya baslanan dis kaynak
(outsourcing) cagri merkezleri hizmetlerinin tamaminin tek bir firmadan saglanmasi seklinde
gergeklestirilmesidir. I¢ veya dis kaynak cagri merkezi ydnetiminin olumlu ve olumsuz yanlariyla
sirketlerin faaliyet alanina uygunlugu tespit edilerek kurulmasi gerekmektedir (Tiirkay, 2011, s. 107;
Giin 2014).

Ulkemizde belediye ¢agr1 merkezlerinin kokeni 1990’11 yillara dayanmakla beraber ilk &rnegi 1994
yilinda IBB uhdesinde alt1 kisilik bir ekiple hayata gegirilen Alo 153 ¢agr1 merkezidir. Alo 153 gagr1
merkezi vatandaglardan gelen bagvurulari hizli etkin ve dogru bir sekilde ¢oziimlenmesini saglayarak
vatandaglara geri bildirim yapmaktadir (URL-7). 2000°1i yillara gelindiginde kamu yonetimindeki
klasik devlet anlayish terk edilerek yeni kamu ydnetisimi anlayisina gecilmesiyle ¢agr1 merkezileri de
Oonem kazanmustir.

12 Ekim 2003 tarihinde Ankara Mavi Masa Cagr1 Merkezi Hizmetleri Ankara Biiyiiksehir Belediyesi
Basin Yayin ve Halkla Iliskiler Daire Baskanlig1 uhdesinde ¢agri merkezine ulasan Ankara ile alakali
sorun goriis ve talepleri alarak ¢oziimlenmesi igin ilgili miidiirlikklere aktaran ¢agri merkezidir (URL-
1). 20 Kasim 2006 Izmir Biiyiiksehir Belediyesi Hemsehri Iletisim Merkezi adi altinda Izmir
Biiyiiksehir Belediyesi Basin Yayin Halkla iliskiler ve Muhtarliklar Daire Baskanlig1 altinda kurulan
cagrt merkezi belediye ile hedef kitlesi arasinda karsilikli etkilesim gergeklestirmek maksadiyla
kurulmugtur (URL-5). Bu hatlar iizerinden vatandaglar belediyeye gitmeden kolaylikla istedikleri
hizmetleri alabilmektedirler.

Ilk yillarda Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi 6rneginde oldugu gibi i¢ kaynakla calisma modeli
benimseyen belediye c¢agri merkezleri profesyonel uygulama modeline gegilmesiyle dis kaynak
hizmeti satin alarak caligmalarmi siirdiirmektedir. Gilinlimiizde gelinen noktada belediye c¢agn
merkezleri talep, sikayet, tesekkiir, randevu, bilgi istemi gibi pek ¢ok alanda hizmet verdigi
bilinmektedir. Vatandas odakli yonetim modeli benimseyen belediyeler ¢cagri merkezlerini vatandagla
iletisim kurabilmenin en miithim arag¢lardan biri olarak benimsediklerini agik bir sekilde sdyleyebiliriz.

ARASTIRMA
Arastirmanmin Maksadi ve Yontemi

Arasgtirmanin maksadi, Tirkiye’deki belediye ¢agri merkezlerinin ne i¢in kuruldugu, kurum
igerisindeki yeri ve Onemi, istihdam siireclerini ne sekilde gergeklestirdigi ve hizmetlerin nasil
verildiginin ortaya cikarilmasidir. Tiirkiye’de ©zel tesebbiis ¢agri merkezleri ile alakali birgok
akademik seviyede caligma olmasia ragmen belediyede uygulama ve sorunlarla alakali akademik bir
caligmanin olmayis1 arastirmanin ehemmiyetini bir kez daha ortaya cikarmaktadir. Arastirmada
kaynak taramanin yaninda birtakim nitel metotlarin kapsamli miizakere yontemi kullanilmistir.
[laveten 4982 sayili Bilgi Edinme Kanunu muhtevasinda kamusal yoldan bilgi edinme yoluna
gidilmistir. Arastirmanin temelini belediyelerde hizmet sunan c¢agri merkezleri, drneklemi ise li¢
biiyiiksehir belediyesidir. Bu cercevede Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Alo 153 Cagri Merkezi,
Ankara Biiyiiksehir Belediyesi Mavi Masa Cagri Merkezi ve Izmir Biiyiiksehir Belediyesi Hemsehri
Iletisim Merkezi yoneticileri ile bilgi edinme kanunu cercevesinde miizakere yapilmustir.

Arastirma Sorular

Aragtirma sorulart maksada miiteveccih saptanmis ve saptanan sorular paralelinde diizenlenen
boliimlerde tablolastirilip 6lglimleme gergeklestirilmigtir. Aragtirma sorulart su sekildedir:

1. Cagri merkezlerinin kurulma maksadi nedir?
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kWb

BULGULAR

Verilen ¢agri merkezi hizmeti i¢ kaynak mi1 yoksa dis kaynak mi?

Belediye yonetim semasinda hangi birime bagli olarak hizmet vermektedir?
Belediyede kag senedir hizmet vermektedir?

Cagri merkezinde kag¢ personel ¢caligmaktadir?

Cagr1 Merkezlerinin Kurulus Maksadina Dair Bulgular

Cagr merkezleri vatandas ile kurum veya firma arasinda teknolojik araglarla her hangi bir zamanda
her hangi bir yerden her hangi bir sekilde etkilesim olarak tanimlanmakta (Anton, 200, s. 123). Bu
kisimda 6rneklem alman belediyelerle yapilan miizakereler neticesinde edinilen bilgiler dogrultusunda
belediyelerin ¢agr1 merkezlerini kurmalarindaki maksadi1 yorumlanacaktir. Bununla birlikte elde edilen
data belediyelerin hangi alanlarda hizmet verdiklerini de ortaya ¢ikarmaktadir.

Tablo 1. Kurulus Maksadia Gore Cagr1 Merkezleri

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Cagr1 Merkezi - Alo 153 Beyaz Masa

Bilgi Istemi - C6ziimleme

7/24 IBB nin yetki ve sorumluluk alanmna giren her tiirlii konularda
cagr1 merkezi ve diger bagvuru kanallar1 tizerinden kayit altina alarak
belediye igerisindeki ilgili birimlere gondererek basvuruyu ¢oztimleyip
basvuru sahibine geri doniis yapar. Ayrica ISKI Alo 183 ve IGDAS
Alo 187 hattina da cagn aktarimi ve destek olmaktadir.

Talep Istanbullularin kentle alakali her tiirlii konuda talebi alinmaktadir.
. Sunulan belediyecilik hizmetinden personele kadar pek ¢ok konuda
Sikayet oA
sikdyet almaktadir
Psikolojik Danigmalik, Evde Bakim, Saglik gibi alanlarda randevu
Randevu . .
verilmektedir.
Tesekkiir Sunulan belediyecilik hizmetinden personele kadar pek ¢ok konuda

tesekkiir almaktadir

Ankara Biiyiiksehir Belediyesi Cagr1 Merkezi - Alo 153 Mavi Masa

Bilgi Istemi - C6ziimleme

7/24 Ankara Biiyiliksehir Belediyesi’nin yetki ve sorumluluk alanina
giren her tiirli konularda cagri merkezi ve diger bagvuru kanallar
iizerinden alarak belediye icerisindeki ilgili birimlere gondererek
bagvuruyu ¢oziimleyip bagvuru sahibine geri doniis yapar.

Talep Ankara ile ilgili konularda talep almaktadir.
. Sunulan belediyecilik hizmetinden personele kadar pek ¢ok konuda
Sikayet oA
sikdyet almaktadir
Randevu -
Tesekkiir Sunulan belediyecilik hizmetinden personele kadar pek ¢ok konuda

tesekkiir almaktadir

Izmir Biiyiiksehir Belediyesi Cagr1 Merkezi — 444 40 35 Hemsehri iletisim Merkezi

Bilgi Istemi - C6ziimleme

7/24 izmir Biiyiiksehir Belediyesi’nin yetki ve sorumluluk alanina
giren her tiirlii konularda ¢agri merkezi ve diger bagvuru kanallar
iizerinden kayit altina alarak belediye igerisindeki ilgili birimlere
gondererek bagvuruyu ¢oziimleyip basvuru sahibine geri doniis yapar

Talep Kentle alakali her tiirlii konuda talebi alinmaktadir.
. Sunulan belediyecilik hizmetinden personele kadar pek ¢ok konuda
Sikayet oA
sikdyet almaktadir
[lgili miidiirliiklerle alakali goriisme talebi olan vatandaslara randevu
Randevu . .
verilmektedir.
Tesekkiir Sunulan belediyecilik hizmetinden personele kadar pek ¢ok konuda

tesekkiir almaktadir

Research Article - Submit Date: 17.06.2020, Acceptance Date: 12.08.2020

DOINO: 10.17932/IAU.EJNM.25480200.2020/ejnm_v4i3006

Copyright © e-Journal of New Media 223




e-Journal of New Media / Yeni Medya Elektronik Dergi - eJNM
ISSN: 2548-0200, September 2020 Volume 4 Issue 3, p.216-228

Tablo 1 tetkik edildiginde belediye ¢agri merkezlerinin bilgi istemi, talep, sikayet, randevu ve tesekkiir
gibi konularda yerel halka hizmet verdigi anlasilmaktadir. Bu temel noktadan hareket ederek ii¢
biiyiiksehir belediyesi ¢agr1 merkezlerinin hemen hemen ayni konularda hizmet verdikleri goriilse de
sadece Ankara Biiyiiksehir Belediyesi ve Istanbul Biiyiiksehir Belediyesinde ufak bir farklilik
bulunmaktadir. Ankara Biiyiiksehir Belediyesi Alo 153 Mavi Masa randevu hizmeti vermemektedir.
Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Alo 153 Cagr1 Merkezi ise ISKI ve IGDAS gibi kendi ¢agr1 merkezi
olan kurumlara da destek verdigi ortaya ¢ikmaktadir.

Cagr1 Merkezlerinin Teskilatlanma Bicimine Dair Bulgular

Tiirkiye’de cagri merkezi sektorii biiyiilk bir hizla degismekte ve rekabet giderek artmaktadir.
Kurumlar daha kaliteli ve hizli hizmet suna bilmek i¢in alaninda uzmanlagmis cagri merkezi
firmalarindan teknik destek almaktadirlar (Kazan, 2002, s. 254). Cagr1 merkezlerinin tegkilat bigimi
tetkik edilmistir. Sunulan ¢agri merkezi faaliyetlerinin i¢ kaynak m1 yada dis kaynak mi1 oldugu ortaya
cikarilmaya caligilmistir.

Tablo 2. Gore Cagr1 Merkezleri Hizmet Yapist

Kurum I¢ Kaynak Dis Kaynak
Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi v v
Ankara Biiyiiksehir Belediyesi - v
[zmir Biiyiiksehir Belediyesi - v

Tablo 2 tetkik edildiginde Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Alo 153 Cagri Merkezi harici biitiin
kuruluslarin ¢agr faaliyetini dis kaynak edindigi anlagilmaktadir. Alo 153 Cagr1 Merkezi 1994 yilinda
alt1 kisilik bir ekiple IBB uhdesinde i¢ kaynak hizmet modelini benimseyerek faaliyetlerine baglamis
ancak 2000’li yillara gelince bu hizmeti daha profesyonel bicimde siirdiirmek i¢in dis kaynak ¢agri
merkezi hizmeti modeline ge¢mistir. Belediyelerde dis kaynak hizmeti ‘‘Cagri Merkezi Hizmet
Almmi1”’ adi altinda ihale edilerek uzman firmalar {izerinden saglanmaktadir. Yalniz burada dikkat
edilmesi gereken husus ¢agri merkezi faaliyetlerinin belediyenin Basin ve Halkla Iliskiler yada bir
bagka birime bagl olarak hizmet sunmasidir. Bu sebeple belediyelerle alakali yonlendirme tamimiyle
belediye yonetimi tarafindan gerceklestirilmektedir.

Cagr1 Merkezlerinin Baghh Bulundugu Birime Dair Bulgular

Vatandas odakli yonetim anlayisinin etkisiyle birlikte, mahalli idarelerde degisim ve doniisiim
hareketleri baslamistir. Degisim ile birlikte, her isi yapmaya calisan bir anlayis ve yapidan, belirli
alanlarda yogunlagmis, daha etkin, verimli bir yapiya dogru bir evrilme gerceklesmistir (Eryilmaz,
2004, s. 32). Cagr1 Merkezleri belediyeden tamamen bagimsiz olmayip kurumsal yapi icerisinde
sorumlu oldugu bir st birim vardir. Bu boliimde ¢agr1 merkezleri belediye yonetim semasinda hangi
birime bagli olarak calistiklar1 tetkik edilmistir.

Tablo 3. Cagr1 Merkezlerinin Bagh Bulundugu Birimler

Kurum Cagr1 Merkezinin Bagh Oldugu Birim
; - . . Sosyal Hizmetler Daire Baskanlhigi — Halkla
Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi iliskiler Miidiirligii
Ankara Biiyiiksehir Belediyesi Basin Yayin ve Halkla iligkiler Daire Bagkanligt
. . L Basin Yayin — Halkla Iliskiler ve Muhtarliklar
[zmir Biiyliksehir Belediyesi Daire Baskanh:

Tablo 3 tetkik edildiginde belediye ¢agri merkezi oOrgiitlenmesinin biiyiik 6lgekte halkla iligkiler
birimine bagh olarak hizmet verdigi anlasilmaktadir. Bu yap1 esasen belediyelerde ¢cagr merkezlerinin
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vatandas iletisimi ve problemleri halletme araci olarak goriilmesinden kaynaklanmaktadir. Ug
biiyliksehir belediyesi idarecileri ile yapilan miizakerede ¢agri merkezlerinin halkla iliskiler
fonksiyonu {lizerinde durulmakta ve bu birimlerin biinyesinde faaliyetlerini siirdiirmesi bilhassa
vurgulanmistir. Kisaca belirtmek gerekirse, belediyelerde ¢agri merkezlerinin yonetim semasindaki
konumu halkla iligkiler vazifesi oldugundan bu birimlere bagh faaliyetlerini yiiriitmektedirler.

Cagr1 Merkezlerinin Kurulus Tarihlerine Dair Bulgular

Tiirkiye’de Oncelikle bankalar ve cep telefonu sirketleri ¢agri merkezi alaninda 6nemli yatirimlar
yapmaya baglamis ardindan kamu sektorii de bu gelismeleri takip etmistir. Boylece Tiirkiye’de hem
kurumlar hem de bireyler tarafindan kabul gormiis ¢agri merkezi birimlerinden séz etmek miimkiin
olmustur (URL-6). Belediyelerde cagri merkezi kurulmasmin ilk 6rnegi 1994 yilinda Istanbul
Biiyiiksehir Belediyesi tarafindan kurulmasi olmasina ragmen esasen 2000’li yillarda kurulmaya
basladigin1 soyleyebiliriz. Bu devir, evvelki bdlimde de ifade edildigi lizere devlet-vatandag
iletisiminde biitiinlesik devlet iletisim modelinin belirginlestigi ve sunulan hizmetlerin saydamlagtig
stireci kanitlamaktadir.

Tablo 4. Cagr1 Merkezlerinin Kurulus Tarihi

Kurum Kurulus Tarihi
Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Alo 153 Beyaz Masa - 1994
Ankara Biiyiiksehir Belediyesi Alo 153 Mavi Masa - 2003
Izmir Biiyiiksehir Belediyesi [zmir Hemsehri iletisim Merkezi - 2006

Tablo 4 tetkik edildiginde belediye ¢agri merkezi hizmeti sunulmasi 1994 senesinde Istanbul
Biiyiiksehir Belediyesi Alo 153 Beyaz Masa Cagri Merkezi ile baglamigtir. Bu seneyi takriben 9 yil
sonra Ankara Biiyiiksehir Belediyesi Alo 153 Mavi Masa Cagr1 Merkezi hizmete girmistir. Bu iki
biiyiiksehir belediyesi ¢agr1 merkezlerinden daha sonra Izmir Biiyiiksehir Belediyesi Hemsehri iletisim
Merkezini hizmete agmugtir. Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi cagri merkezi idarecisi yapilan
miizakerede Alol153 Beyaz Masa 1994 yilinda 6 kisilik bir ekiple ve smirli sayida arag gere¢ ve
donanimsal kaynakla faaliyete gegmis ama 2012 senesi Alo 153 Beyaz Masa icin doniim noktasi
olmustur. Bu sene Alo 153 Beyaz Masa Cagr1 Merkezi dis kaynak cagri merkezi modeline gegerek
hem ara¢ gere¢ hem de yazilimsal olarak profesyonel hizmet vermeye baslamistir. Gene, Ankara
Biiyiiksehir Belediyesi Alo 153 Mavi Masa idarecisi ile yapilan miizakerede 2003 senesinde hizmet
vermeye baslayan Alo 153 Mavi Masa 2013 senesine kadar belirli alanda hizmet vermekteyken bu
seneden sonra diger birimlerle entegrasyon saglayarak tiim ¢agr1 merkezlerini biinyesinde toplamustir.
Bilgi edinme kanunu muhtevasinda Izmir Hemsehri Iletisim Merkezi’nin 2006 yilinda faaliyete
basladigini sdyleyebiliriz.

Cagr1 Merkezlerinin Cahsan Sayisina Dair Bulgular

Cagri merkezlerinde c¢alisan kisiler; bagli olduklan sektore gore farklilik gostermekle birlikte
genellikle ikna kabiliyeti yiiksek, diksiyonu diizgiin ve sabirl i giicii 6zelliklerine sahip kisilerdir.
Esas olarak belli bir konuda uzmanlik aranmamakta ve kisisel 6zellikler daha 6n plandadir (Seckin,
Okten, 2009, s. 197-198). Bu kisimda belediye ¢agri merkezlerinde toplam calisan sayisma iliskin
aragtirma yapilarak takim bilgiler elde edilmistir. Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi ve Ankara
Biiyiiksehir Belediyesi ¢agri merkezi idarecileri ile miizakere yoluyla Izmir Biiyiiksehir Belediyesi ise
4982 sayili Bilgi Edinme Kanunu ¢ergevesinde agiklama yapmustir.

Tablo 5. Cagr1 Merkezlerinde Calisan Sayis1

Kurum Toplam Calisan Sayisi
Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi 750
Ankara Biiyiiksehir Belediyesi 180
Izmir Biiyiiksehir Belediyesi 250
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Tablo 5 tetkik edildiginde en cok cagr1 merkezi calisanini Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Alo 153
Beyaz Masa ¢agr1 merkezi oldugu anlagilmaktadir. Alo 153 Beyaz Masa Cagri Merkezi idarecisiyle
yapilan miizakerede ¢aligan sayisinin bu denli yiiksek olmasinin esas sebebi yaklagik 16 milyon niifusa
sahip Istanbul’un tek numarasi olmasindan kaynaklanmaktadir. Alo 153 Mavi Masa Cagr1 Merkezi
idarecisiyle yapilan goriismede 2003 senesinde 70 calisanla baslanilan bu hizmette simdilerde 180
calisanla Ankaralilara hizmet verdiklerini belirtilmistir. Izmir Biiyiiksehir Belediyesi ise Hemsehri
Masasi ¢aligsanlarini kuruldugu tarihten itibaren kademeli olarak artirip 250 ¢alisana ulagmustir.

SONUC

Kiiresel rekabetin artmasiyla bir hizmet kolu olan ¢agri merkezleri 6zel sektdrde oldugu gibi kamu
sektoriinde de ciddi ilgi gormektedir. Kamu hizmetleri iginde belki de en Onemlilerinden olan
belediyecilik hizmetleri ¢agr1 merkezlerinden ciddi bigimde faydalanmaktadir. Cagimiz belediyecilik
anlayisinda, belediye sakinleri ile etkili iletisim kurmak énemlidir. iletisimde gii¢lii ve hizmet odakli
bir belediye olabilmenin yolu hizmetler konusunda vatandaslara saglikli, ger¢cek zamanli ve giivenilir
bilgi vermek oldugu kadar; vatandaslardan gelecek olan her tiilii talep, istek ve de sikayeti ¢oziime
kavusturmakta yatmaktadir. Calismada bu siirecte Tiirkiye’deki belediye c¢agri merkezlerinin
gerceklestirdigi cagri merkezi faaliyetlerini inceleyerek bu departmanlarin ne sekilde kurgulandigi,
maksatlarimin neler oldugu, belediye-vatandas iletisiminde nerede yer aldig1 ve hangi alanlarda hizmet
sundugu sorusuna yanit aranmistir. Bu kapsamda ii¢ biiyliksehir belediyesi ¢agri merkezlerinden
orneklem alinarak nitel ve literatlir tarama yontemiyle cesitli veriler elde edilmistir. Verilerin
degerlendirilmesiyle belediyelerdeki ¢agri merkezlerinin gliniimiizde bulundugu nokta belirlenmeye
calisilmistir. Bu baglamda elde edilen sonuglar asagidaki gibi ortaya koymak miimkiindiir:

Belediye idarelerinin demokratik vasiflarii gelistirmek, bununla birlikte halkin belediye yonetimine
istirakini saglamak ve istirakin etkinligini, uygulanabilirliginin hayata gegirilebilmesi bakimindan
halkla iligkiler konusu 6nem arz etmektedir. Halkin gereksinimlerini karsilama vazifesini iistlenen
belediyelerin bu gorevleri isler bir sekilde hayata gegirebilmesi i¢in halkin ihtiyag ve taleplerini
saglikli olarak tespit edebilmesine yonelik zaruriyet 6n plana ¢ikmaktadir. Buradan yola ¢ikarak
belediye idareleri ile teskilatlanmis ve bireysel kisiler arasinda karsilikli iletisim ve etkilesimin
olusmasi gerekir. Tiirkiye’de belediye cagr1 merkezleri kurulmasina dnciiliik eden Istanbul Biiyiiksehir
Belediyesi’nin 1994 senesinde hayata gecirdigi Alo 153 Beyaz Masa Cagri Merkezi olmustur.
Biiyiiksehir belediyesi diizeyinde 2003 senesinde Ankara Biiyliksehir Belediyesi Alo 153 Mavi Masa,
2006 Senesinde ise Izmir Biiyiiksehir Belediyesi Hemsehri Iletisim Merkezi cagr1 merkezleri
kurulmasi ile devam edilmistir. Bu gelismeler belediye ¢agri merkezlerinde vatandas odakli yonetim
modelini benimsedikleri agik¢a goriilmektedir.

Analiz edilen Belediye cagri merkezlerinin bilgi istemi-¢coziimleme, talep, sikayet, randevu ve
tesekkiir gibi konulara yogunlastigi goriilmektedir. Bu kapsamda bilgi istemi-¢cozliimleme, talep,
sikayet ve tesekkiir {i¢ biiyliksehir belediyesinde yer alirken yalnizca Ankara Biiyiiksehir Belediyesi
Alo 153 Mavi Masa randevu hizmeti vermemektedir. Bunun yaninda Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi
Alo 153 Beyaz Masa Cagr1 Merkezi ilk donemde i¢ kaynak hizmet modelini belirlemis daha sonra {i¢
biiyliksehir belediyesi de alaninda uzman firmalardan dis kaynak hizmet alimina gitmislerdir. Cagr1
Merkezi Hizmet Alimi sozlesmesiyle taahhiit altina alinan hizmet, belediyenin basin yayin ve halkla
iligkiler middrliikleri tarafindan idare edilmekte ve denetlenmektedir. Buradan anlasilacagi iizere
belediyeler dis kaynak hizmet modeli iizerinde yogunlasmustir. Onemli bir husus belediyeler, personel
istihdami1 noktasinda ¢alisanlari hizmet aldig1 firma personelleri degil bizzat kendi segtigi personellerle
gergeklestirmesidir.

Aragtirmada elde edilen bir diger netice de belediye c¢agri merkezlerinin baghh bulundugu bir iist
birimle alakalidir. Buna gére Ankara ve Izmir Biiyiiksehir Belediyesi ¢agri merkezleri Basin Yayin ve
Halkla Iligkiler Daire Bagkanligi’na baglanmigsa da yalnizca Alo 153 Beyaz Masa Cagri Merkezi
Sosyal Hizmetler Daire Baskanligi Halkla Iliskiler Miidiirliigii'ne baglanmistir. Bu data ile
belediyelerde ¢agr1 merkezleri belediye idaresi tarafindan belirlenen birimlere baglandigini net bir
sekilde soylemek miimkiindiir.
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Cagr1 merkezlerinin genel olarak kurulus tarihi ve personel istihdam sayisina bakildiginda Istanbul
Biiyiiksehir Belediyesi Alo 153 Beyaz Masa Cagr1 Merkezi hem kurulus tarihi hem de calisan personel
say1s1 bakimindan Ankara ve Izmir Biiyiiksehir Belediyelerinden 6nde oldugunu agik¢a sdyleyebiliriz.
Bunun esas sebebi Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Alo 153 Beyaz Masa Cagr1 Merkezi nin ilk kurulan
kamu c¢agr1 merkezi 6zelligine sahip olmasidir.

Sonug olarak cagri merkezleri her belediyenin kendi vazifeleriyle alakali hizmet sundugu ayrica
teskilatlanmay1 da bu minvalde yaptig1 tetkiklerden anlasilmaktadir. Belediye ¢agr1 merkezileri 6zel
sektordekinden daha siiratli gelisme trendinde oldugu anlagilmaktadir. Bununla birlikte siiratli gelisme
yeterli insan potansiyeli ve ekipman gereksinimi dogurmustur. Binaenaleyh belediyelerin bu gelisme
esasinda ¢agr1 merkezi kapsamina iliskin tecriibe ve ihtiyaglar1 iyi okumasi ve buna gore ilerlemesi
gerekmektedir. Zira hizmet kolu artikga sikintilarin  giderilmesinde uzman yoOnetim giicii
gerektirmektedir. Bu sebeple belediyelerin ¢agri merkezlerine 6zgii ileriki dénemde vizyonu iyi
planlayarak hamle yapmasi, sektoriin belediye-vatandas iletisimine saglayacagi faydanin ve vatandag
memnuniyetini artiracagi agikardir.
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