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Bu arastirmanin ana amaci “ALO 147’ye gelen ¢agrilarin analizi ve degerlendirilmesini” yapmaktir. Bu nedenle bu
arastirma, tarama tiirii modelde gergeklestirilmistir. Arastirmanin verileri 2013 yili1 Ocak-Subat-Mart ayinda Alo 147
cagri merkezine gelen cagrilarin analizinden olusmaktadir. Arastirmada elde edilen ¢agrilarin adetlerine gore
frekans ve yiizdelikleri hesaplanmistir. Elde edilen verilere gore; Alo 147’yi arayanlar oncelikle “bilgi edinme,
sikayet, talep, gorlis ve ihbar” amaciyla bu servisi kullanmislardir. Bu hizmetten faydalanmak icin arayanlarin
“sikdyet” ile ilgili c¢agrilar1 genel olarak idareden ve &gretmenden memnuniyetsizlikleridir. Idareden
memnuniyetsizlik ile ilgili sikdyetlerde en biiylk yiizdelik, dgrenciye ve veliye karsi olumsuz tutum ile okulun
fiziksel alt yap1 ihtiyaclarinin karsilanmasina doniiktiir. Cagr1 merkezini arayanlarin “talep ve goriis” ile ilgili
aramalarindaki en biiyiin oran “egitim” ile ilgili konulardir. Egitim ve dgretim etkinliklerinin saglkli yiiriitiilmesi
mevcut problemlerin giderilmesi ile miimkiindiir.

Anahtar Kelimeler: Cagri Merkezi, Alo 147,
Abstract

The primary objective of this study is to analyse and evaluate the calls to ALO 147. Hence, in this study, the survey
research model was used. The data is consisted of the analysis of the class to ALO 147 phone line in January,
February and March 2013. In the research, the frequency and percentages were calculated in proportion to the
number of the calls. According to the data gathered, the callers used ALO 147 phone line primarily “to obtain
information, to complain, to report their requests, opinions and denunciation”. The major complaints of the callers
who used this service were about principals and teachers. The principals’ negative attitudes towards students and
their parents and the needs about the physical infrastructure of the schools constitute the highest percentage of the
complaints about principals. The highest percentage of the calls “to report requests and opinions” is made up of
educational issues. Educational activities can only be conducted well by solving the present problems.
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1. GIRiS

I¢inde bulundugumuz yiizyil ézellikle teknolojinin ve iletisimin gelisimi ile paralel sekilde insan
hayatin1 kolaylastiran degisimlere ve gelismelere olanak saglamistir. Bu degisimler ve gelismelerden biri
de miisteri memnuniyetlerini dikkate alan ve bu memnuniyet diizeylerini yiikseltmeyi amaglayan
calismalardir. Bu g¢aligmalardan biri de hi¢ kuskusuz cagri merkezleridir. Degisen ve artan miisteri
talepleri, miisterilerin ihtiyaglarimi ve isteklerini dikkate alma ¢abalar1 ve artan rekabetle birlikte bunun

bir zorunluluk haline gelmesi ¢agr1 merkezlerinin hizlica artmasina neden olmustur.

Glintimiiz ekonomisi ¢ok dinamik ve teknolojiye bagli olarak hizla gelismekte, dolayisiyla
tiretimden bankaciliga kadar yapilan isin tarzi da degismektedir. Yeni ekonomide artik tim islemler ya
web' den ya da telefon ile cagr1 merkezlerinden yapilabilmekte ve bunun rahatligin1 kesfeden tiiketiciler,
artik secilme degil de secme imkaninin tiimiiyle kendilerinde oldugu bu ortamdan yararlanmaktadirlar.
Dolayisiyla, ¢agri merkezleri makro anlamda yeni ekonominin, mikro anlamda da isletmelerin yeni

lokomotifi olma yolunda emin adimlarla ilerlemektedir (Tacer, 2001: 52).

Cagr1 merkezleri, telefon trafiginin yogun oldugu ortamlarda, bu kanal tizerinden gelen miisteri
istek ve ihtiyaglarmin belirli bir diizen gercevesinde yonetilmesini saglayan bir sistemdir. Cagri
merkezleri, insan, telefon ve bilgisayar sistemlerinin en iyi sekilde entegre edilmesiyle olusan ve hizmet

odakl1 yaklagimlariyla miisterilerin hayatin1 kolaylastiran sistemlerdir (Gengaga,2004; 80).

Cagr1 merkezleri ile ilgili birgok alternatif tanim bulunmaktadir. Bunlar; "miisteri etkilesim
merkezi, miisteri temas merkezi, ¢ok kanalli ¢agri merkezi, baglantili ¢agri merkezi, miisteri temas
bolgesi, web-uyumlu c¢agri merkezi, miisteri destek merkezi, miisteri haberlesme merkezi, misteri
hizmetleri merkezi, satis ve hizmet merkezi, rezervasyon merkezi, teknik destek merkezi, bilgi masasi,
yardim masasi ve miigteri ilgi merkezi" olarak sayilabilir (Pamukcu, 2002: 36). Ortak bir tamim
bulunmamasina ragmen, c¢agri merkezi; kurumun kendisiyle temas etmesini istedigi tiim partilerin
(miisteriler, tedarikgiler, bayiler vs.) basta telefon olmak iizere diger tiim temas bigimlerini (web, faks, e-
mail vs.) kullanarak etkilesim i¢inde olmasini saglayan "iletisim merkezlerine" verilen addir. Cagr
merkezinin tanim1 teknolojinin de gelismesiyle giin gegtikce degismektedir, ancak basit bir yaklagimla,
miisterinin bir ¢agrisinin (telefon, e-mail, web, faks, IVR vs ile) bir merkez (nokta, alan, yer, kisi vs)

tarafindan ele alinmasidir.

Gelen ¢agr1 Yonetim Enstitlisii (ICMI); c¢agri merkezini "miisteriye ve sirkete deger yaratmak
amaci ile sirketin kaynaklarimin ve farklhi iletisim kanallarmin etkili bir sekilde entegre edildigi,
insanlardan, siireglerden, teknolojilerden ve stratejilerden olusan koordineli bir sistem" olarak
tanimlamaktadir (Kohen,2012). Miisteriler, merak ettikleri konulari, hizmet veya iirlinlerde karsilastiklar
sorunlar bir telefon yoluyla ¢ozebilmektedir. Cagri merkezlerinin miisterilerce bu sekilde kullanilmasi

kullaniciya zaman tasarrufu kazandirirken, sirketlerin de is yiikiinii hafifletmektedir (Ciftgi, 2007).
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Glniimiiz bilgi ¢aginda kurumlarin, miisterilerinin ihtiyaglarini bilmesi, liriin ve hizmetlerini
miisteri ihtiyaglarn dogrultusunda bicimlendirmesi, miisteriye verilen degerin artmasi ve teknolojinin
gelisimine paralel olarak siirekli ve esnek hizmet verebilme anlayisi ¢agri merkezleri teknolojisini
vazgecilmez kilmaktadir. Cagr1 merkezlerinin en biiylik avantaji, is siireglerine bagli olarak miisterinin o
anki iglemi degerlendirilirken ge¢misteki hareketleri ve islemlerinin de dikkate alinmasi, cagr1 merkezi

miisteri veri tabani sebekeleriyle birlesmesidir.(Aksu,2012,s.1)

Cagr1 merkezinin diinya genelinde kabul gérmiis standart bir tanimi bulunmadig: icin ¢agri
merkezi sayisin1 gosteren arastirma sonuglar1 da birbirlerinden farklilik gostermektedir. Kimi tahminlere

gore diinyada 140.000 ile 250.000 arasinda degisen rakamlarda ¢agr1 merkezi bulunmaktadir.

Cagr1 merkezlerinin hizmet seviyesi hedefi ile ilgili de bir endiistri standardi bulunmamaktadir. Cagr1
merkezi isgiicli gereksinimlerinin ve dolayisiyla yatirimlarinin belirlenmesinde; ¢agri ele alma siiresi
(cagrinin ele alinmasi i¢in harcanan toplam zaman), ¢agri miktari1 (belirli bir periyotta ortalama alinan
cagr1 adedi) ve hizmet seviyesi hedefi (¢cagrilarin % kagina kag saniyede yanit verilecegi) kriterleri temel
rol oynamaktadir. Cagri Merkezi Hizmet Seviyesi hedefini bastan dogru koymak kurumun ne kadar
ulagilabilir olacaginin belirlenmesinde ve gerekli yatirimlarin hesaplanmasinda temel girdidir. Cagr

merkezleri sirketler birgok fayda saglar. Bunlarin bazilarin1 asagidaki sekilde siralayabiliriz(Kohen,2012);

e  Miisterinin tek bir merkezden hizmet alabilmesi,

e Sirket genel operasyon giderlerini azaltmasi,

o Sirketlerin ana faaliyet alanlarina yogunlagmasini saglamasi,

e Maliyetlerin 6nceden hesaplanabilmesi,

e {lerleyen is siireclerinde maliyet azalmalar,

e 7/24 miisteri taleplerinin alindig1 bir merkezin olmasi,

e Misteri talep, sikayet veya bilgilerinin kolay ve basit bir sekilde degerlendirilmesi ve sirketlerin
vizyonlar1 dogrultusunda analizlerin yapilabilmesi,

e Satis ve pazarlama faaliyetlerine biiyiik destek saglamasi,

e Miisteriyi tanima, bilgilerinin giincelleme yapilmasi ile miisteri sadakatinin artirilmast,

e Sirketin diger operasyonel faaliyetleri i¢in kendilerine zaman ayirabilmeleri,

e Yapilan analiz ve ortaya c¢ikan raporlar dogrultusunda daha etkin kaynak planlamasinin
yapilabilmesi,

e Hizmetin profesyonel bir ekip sayesinde verilmesinden dolayr miisterilerde artan memnuniyet
duygusu,

e Toplanan verilerin tek bir kaynakta depolanmasi ve ilerleyen zamanlarda iiriin ve hizmet

gelisimine faydalar1 vb. seklinde siralanabilir.
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Son yillarda tiim diinyada oldugu gibi, Tiirkiye'de de en ¢ok dnem kazanan olgu "miisterinin kendisi"
haline gelmistir. Tiirkiye’de ¢agri merkezi sektorii yeni bir sektdrdiir. Once bankalar ile baslayan 10 yillik
bir gecmisi bulunmaktadir, ancak sektor hizla gelismektedir (Melen, 2005). Tirkiye’de cagri merkezi
sektorli, son bes yilda onemli gelismeler kaydetmistir (www.bthaber.net, 2007). 2000 yilindan sonra
bircok alanda bu hizmet sektoriiniin daha karli ve miisteri memnuniyeti agisindan Snemli oldugu
ispatlanmustir. Birgok sektorde ¢agri merkezi kurulma gabalari baglamistir. Bu da Tirkiye'de yeni bir
hizmet sektdriiniin dogmasina neden olmustur (www.callcenterclub.org, 2007). Ozellikle bankalar ve ¢ok
uluslu sirketler basta olmak tizere, Tirkiye'de bir¢ok sirket, ekonomik zorluklara ragmen, g¢agri
merkezlerini olusturmus durumdadir (Arslan, 2006: 303). Bu sektorel ihtiyac egitim orgiitlerinde de boy
gdstermis ve bu amacla egitim kurumlar1 da kendi ¢agri merkezlerini agmiglardir. Bu amacla Milli Egitim
Bakanlig1 da 1 Mart 2012 tarihinde Van-Ercis’te hizmete giren Iletisim Merkezi ile; Bakanligin gérev ve
sorumluluklartyla ilgili her tiirlii; talep, sikayet, goriis-oneri, ihbar, bilgi edinme sorularina iligkin etkin ve

hizl1 bir bigimde ¢6zlime kavusturabilmeyi amaglayan ¢agri merkezini kurmustur.

ALO 147 olarak bilinen agilimi Milli Egitim Bakanlig Iletisim Merkezi (MEBIM); Milli Egitim
Bakanliginin goérev alanlariyla ilgili gelen her tiirlii bilgi edinme, sikdyet, ihbar, goriis-Oneri ve talepleri
etkin ve hizli bir bi¢cimde ¢6ziime kavusturmak, Milli Egitim Bakanlig1 hizmetlerine iliskin ¢agrilarin, tek
bir merkezden yanitlanmasini saglamak, vatandaglarin Milli Egitim Bakanlig: Iletisim Merkezi’ne 7 giin
24 saat ulasilabilmesine araci olmak, vatandas basvurularinin analizleri sonucunda egitim politikalarinin
gelistirilmesi i¢in veri saglamak,%50 engelli istihdami ile ¢agri merkezi isletim bolgesine sosyo-
ekonomik katki saglamak, vatandas memnuniyetini en iist diizeyde tutmak amaci ile 1 Mart 2012

tarihinde depremden yeni ¢ikmis olan Van Ercis’te hayata gegirilen bir projedir (http://www.meb.gov.tr /

duyurular /duyurular 2012/basinmus/alo147.html.).

MEB iletisim Merkezi, Deprem bélgesi olan Ercis ilgesinde istihdam, teknoloji ve alt yap1 yatirimimin
yani sira merkez ve tasra teskilatlarinda verimliligin artmasim saglamis; tasima, yiyecek-igecek ve ofis
hizmetleri gibi yan sektdrler i¢in pazar olusturmus, biiyiik bir ekosistemi de harekete gecirmistir.%95’1
depremzede olan %50’si engelli vatandaslarimiz is yasamina kazandirilmis ve olustugundan hizmet binasi

engelli dostu bi¢iminde diizenlenmistir (MEBIM,2013).

1 Mart 2012 tarihinde hayata gecirilen “ALO 147 hattini, vatandaslar, veliler ve dgrenciler bilgi
edinme talep, goriis — 6neri veya sikayetlerini bildirmek icin kullanabilmektedirler. iletilen taleplerin en
fazla 72 saat igerisinde; SMS, e-mail veya telefon yoluyla cevaplandigi projenin amaci; Milli Egitim
Bakanligimin gorev alanlariyla ilgili gelen her tiirlii bilgi edinme, sikayet, ihbar, goriis-Oneri ve talepleri
etkin ve hizli bir bicimde ¢dziime kavusturmak olarak belirlenmistir. Milli Egitim Bakanligi hizmetlerine
iliskin cagrilarm, tek bir merkezden yanitlanmasim saglayan proje, vatandaslarin MEB Iletisim

Merkezi’ne 7 giin 24 saat ulasilabilmesine de araci olmaktadir.
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Bu calismadan elde edilecek bulgu ve sonuglar ozellikle “ALO 147” hakkinda farkindalig
arttirmak ve gelen c¢agrilarin demografik yap1 analizleri ile basvuru ¢esitliligini ortaya koymak agisindan
literatiire Onemli katkilar getirecegi dusiiniilmektedir. Ayrica gelen c¢agrilarin analizleri sayesinde
Bakanlikca gerekli goriilen konularda diizenlemeler ve yapisal degisiklikler yapilmasi agisindan da
arastirma onemli goriilmektedir. Bununla birlikte Tiirkiye’de ALO 147 ile ilgili yapilan bir arastirmaya

rastlanmasi nedeniyle arastirma bulgularinin birgok calisma i¢in yol gosterici olacag diisiiniilmektedir.
2. YONTEM

Arastirmanin temel amaci “ALO 147°ye gelen cagrilarin analizi ve degerlendirilmesini”

yapmaktir. Bu nedenle arastirma tarama modelindedir.
Arastirma Grubu

Arastirmanin verileri Alo 147’ye 2013 yilinin ocak, subat mart aylarinda gelen cagrilardan
olusmaktadir. Belirtilen tarihlerdeki aramalarin tamami analize alinmistir. 01 Ocak 2013 — 31 Mart 2013
tarihleri arasinda Alo 147’yi arayanlarin % 58,03’si ( 176989 ) “Erkek” ,% 47,97°1 (128018) “Kadmn”dur.

Verilerin Toplanmasi ve verilerin analizi

Aragtirmanin verilerini toplamak amaci ile veri taramasi yapildiktan sonra aragtirmanin amaglari
dogrultusunda, Milli Egitim Bakanlig: Iletisim Merkezi (MEBIM) tarafindan olusturulan veri tabam ve
bulgular kullanilmigtir. Arastirmada elde edilen verilerin analizi igin frekans ve yiizdelikler

hesaplanmustir.
3. BULGULAR VE YORUM

Arastirmanin bulgularina asagida yer verilmistir. Bulgularin verilisinde 6nce ana baglik, tablo ve

tablolarin analizlerine yer verilmistir.

Iletisim Merkezini arayan erkek ve kadin vatandaslarinizin hizmet aldiklar1 ana konu bashklari

ve yas dagilimlar1 asagidaki tabloda gosterilmistir.

Tablo 1: Bagvuru bashklarimin Cinsiyete Gore Dagilim ve Yiizdelikleri

Basvuru Bashklan Erkek % Kadin %
Bilgi Edinme 64921 92 45279 89
Goriis- Oneri 433 1 457 1
Ihbar 161 1 202 1
Sikayet 3067 4 3275 6
Talep 1723 2 1482 3
TOPLAM 70305 100 50695 100
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Tablo 1’de goriildiigl gibi Alo 147’yi arayan erkek ve bayanlarin en ¢ok talep ettikleri hizmet
“Bilgi edinme” hizmetidir. Bununla birlikte arastirma grubundaki bireylerin arama nedenleri, talep, ihbar

ve sikayetlerden olugmaktadir.

Arastirma grubuna alinan 70 bin 301 erkeklerin meslek bilgileri incelendiginde, 22 bin 746
“Ogrenci”, 11 bin 111“Serbest Meslek” ve 5 bin 196 “Diger” meslek grubuna dahil olduklari

goriilmektedir. 22 bin 612 erkegin meslek bilgileri alinamamustir.

Aragtirma grubuna alman 50 bin 695 kadinin meslek bilgileri incelendiginde, 16 bin 695
“Ogrenci”, 10 bin 118 “Ev Hamimi” ve 2 bin 715 “Serbest Meslek” meslek grubuna dahil olduklar:

goriilmektedir. 16 bin 50 kadinin meslek bilgileri alinamamastir.

Tablo 2: Bagvurularin Konu Bashiklarina Gore Dagihm ve Yiizdelikleri

Basvuru Ocak Subat Mart Toplam  (Yiizde) %
Baghklari

Bilgi Edinme 93749 70044 110200 273993  89.83
Talep 2347 3727 3205 9279 3.04
Goriis-Oneri 1617 1613 890 4120 5.43
Sikayet 5077 5153 6342 16572 1.35

Ihbar 275 405 363 1043 0.34
TOPLAM 103065 80942 121000 305007 100

Tablo 2’de goriildigii gibi olusturulan hizmet kayitlarinin % 89,83t “Bilgi Edinme”, % 3,04’u
Talep”, % 5,43’si “Sikayet”, %1,35’u “Goériig-Oneri” ve % 0,34’u “Thbar” olarak gerceklesmistir. Bilgi
edinme amaciyla aramalar en ¢ok “Mart” ayinda, talep ile ilgili aramalarin ise “Subat” ayinda daha yogun
yogun oldugu gozlenmektedir. Sikayet igin aramalar en ¢ok mart ayinda gozlemlenirken, [hbar

telefonlarinin en yogun oldugu ay Subat ay1 donemidir.

Mart ay1 iginde gelen 110 bin 200 adet “Bilgi Edinme” ana basliklt gelen cagrilarin alt konu

basliklarinin dagilimi agsagidaki tabloda gosterilmistir.

Tablo 3: Bilgi Edinme Alt Konu Basliklari ve Aranma Adeti

Konu Basghgi Adet
Egitim 106232
Mevzuat 2615
Personel islemleri 854
Mali Konular 202
Calisma Sosyal Glivenlik 153
Miifredat 144
TOPLAM 110200
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Tablo 3’te goriildiigli gibi bilgi edinme adetleri incelendiginde en ¢ok bilgi edinme ihtiyacinin

“egitimle” ilgili oldugu goriilmektedir.

6 bin 342 adet “Sikayet” ana baglikli gelen ¢agrilarin alt konu bagliklarinin dagilimi asagidaki

tabloda gosterilmistir.

Tablo 4: Sikayet Alt Konu Bashklar: ve Aranma Adeti

Alt konu bashgi Adet
Idareden memnuniyetsizlik 2372
Ogretmenden memnuniyetsizlik 2303
MEB adina usulsiiz davranislar 522
Okula gonderilmeyen kiz ¢ocuklar 286
Aidat 263
Tasimali egitim 147
Diger 6zel 6gretim kurumlarinin usulsiiz islemleri 115
Kantin isletmeciligi 96
Dershanelerin usulsiiz islemleri 58
Okul zil sesleri 39
Cinsel istismar 24
Rehabilitasyon merkezlerinin usulsiiz islemleri 20
Okul siitli dagitimi 18
YGS i¢in usulsiiz rapor talebi 17
Kilik kiyafet 16
Yardimci egitim materyallerinin kullanimi ve satin alinmasi 14
Acik dgretim kitaplari-eksik dagitim 13
Okul binalarinin yetersizligi 9
Ihaleler ile ilgili usulsiizliik 3
Kayit parasi 3
Okul binalariin depreme dayaniksizligi 2
Engelliler i¢in diizenleme talepleri 1
Karne ticretleri 1
TOPLAM 6342

Tablo 4’te gorildiigi gibi sikayet konusundaki arama adetleri incelendiginde en c¢ok sikayet

nedenlerinin idareden ve 6gretmenden memnuniyetsizlik olarak goriilmektedir.
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3 bin 205 adet “Talep” ana baslikli gelen ¢agrilarin alt konu basliklarinin dagilim asagidaki

tabloda gosterilmistir.

Tablo 5: Talep Alt Konu Bashklar1 ve Aranma Adeti

Alt Konu Bashg: Adet
Egitim 2161
Personel islemleri 732
Mevzuat 221
Miifredat 52
Mali konular 27
Caligma ve Sosyal Giivenlik 12
TOPLAM 3205

Tablo 5’te goriildiigii gibi talep konusundaki aramalarin adetleri incelendiginde en ¢ok “egitimle”

ilgili taleplerin oldugu goriilmektedir.

890 adet “Goriis-Oneri” ana baslikli gelen gagrilarin alt konu basliklarmin dagilimi asagidaki

tabloda gosterilmistir.

Tablo 6: Goriis Oneri Alt Konu Bashklar1 ve Aranma Adeti

Alt konu bashgi Adet
Egitim 569
Mevzuat 190
Miifredat 61
Personel islemleri 53
Mali Konular 17
TOPLAM 890

Tablo 6’tdagdriildiigii gibi goriis Oneri arama adetleri incelendiginde en ¢ok goriis ve Onerilerin

“egitimle” ilgili oldugu goriilmektedir.

363adet “fhbar” ana baslikli gelen ¢agrilarm alt konu basliklarmin dagilinn asagidaki tabloda

gosterilmistir.
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Tablo 7: Ihbar Alt Konu Bashklar1 ve Aranma Adeti

Alt Konu Bashklar Adet
Ihalelerle ilgili usulsiizliik 1
Okula gonderilmeyen kiz ¢ocuklar 152
MEB adina usulsiiz davranislar 90
Idareye karst memnuniyetsizlik 51
Ogretmenden memnuniyetsizlik 28
Dershanelerin usulsiiz islemleri 9
Aidat 8
Cinsel istismar 7
Rehabilitasyon merkezlerinin usulsiiz islemleri 5
Okul zil sesleri 4
Kilik kryafet 3
Okul binalarin yetersizligi 3
Acik dgretim kitaplar 2
TOPLAM 363

Tablo 7°de goriildiigi gibi ihbar arama adetleri incelendiginde en ¢ok ihbarin “okula

gonderilmeyen kiz ¢ocuklarina” doniik oldugu goriilmektedir.

“Ogretmenden memnuniyetsizlik” konusundaki ihbar ve sikayet aramalari adedi asagidaki

tabloda gosterilmistir.

Tablo 8: Ogretmenden Memnuniyetsizlik Konu Bashklar1 ve Aranma Adeti

Arama Konusu ihbar Sikayet Toplam
Sinif 6gretmenleri 14 1304 1318
Brang 6gretmenleri 14 998 1012
TOPLAM 28 2302 2330

Tablo 8’te goriildiigii gibi 6gretmenden memnuniyetsizlik ihbar ve sikayetlerinde daha ¢ok sinif

Ogretmenlerine doniik oldugu goriilmektedir.

“Idareden memnuniyetsizlik” konusundaki ihbar ve sikayet aramalari adedi asagidaki tabloda

gosterilmistir.
Tablo 9: idareden Memnuniyetsizlik Konu Baghiklar: ve Aranma Adeti
Arama Konusu Ihbar  Sikayet Toplam
Ogrenciye kars1 olumsuz tutum ve davramslar 17 1529 1546
Veliye kars1 olumsuz tutum ve davraniglar 3 542 542
Okulun fiziki altyapi ihtiyaglarinin karsilanmamasi 31 304 335
TOPLAM 51 2372 2432
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Tablo 9’da goriildiigli gibi idareden memnuniyetsizlik ihbarlarinda en ¢ok aranma adedi “
Okulun fiziki altyap: ihtiyaclarmin karsilanmamas1” , sikayet konusunda ise “Ogrenciye karsi olumsuz

tutum ve davraniglar” konusunda oldugu gézlenmektedir.

“Ihbar ve Sikayetlerin Bolgesel Dagilimlarina” déniik bilgilere Tablo 10°da yer verilmistir. Mart
ayinda “Ihbar ve Sikdyet” konusunda gelen toplam 6705 basvurunun bélgelere dagilimi ve ¢oziim
noktalarini asagida yer almaktadir. Mart ayinda “ihbar ve Sikiyet” konusunda gelen toplam 6705

basvurunun bolgelere dagilimi ve ¢6ziim noktalarini gésteren tablo asagida yer almaktadir.
“Ihbar ve Sikayetlerin Bolgesel dagilimlaria Tablo 10°da yer verilmistir.

Tablo 10: Thbar ve Sikayetlerin Bolgesel Dagilimlarina

Bolge Ad1 Merkez Iletisim Tasra Toplam
Tasra Merkezi Teskilati
Akdeniz Bolgesi 1 394 260 655
Dogu Anadolu Bolgesi 2 237 146 385
Ege Bolgesi 2 362 283 647
Giliney Dogu Anadolu Bolgesi 3 333 234 570
I¢ Anadolu Bélgesi 2 791 635 1428
Karadeniz Bolgesi 1 168 126 295
Marmara Bolgesi 8 1230 1063 2301
Belirtilmeyen 423 1 424
TOPLAM 19 3938 2748 6705

Tablo 10°da goriildiigii gibi ihbar ve sikayetlerin en yogun oldugu yerler, Marmara bolgesi, I¢
Anadolu bolgesi, Akdeniz Bolgesi, Ege Bolgesi, Giineydogu Anadolu Bolgesi, Dogu Anadolu Bolgesi ve

Karadeniz Bolgesi seklinde siralanmaktadir.
4. TARTISMA VE ONERILER

Arastirma sonuglarina gore kadin ve erkeklerin cinsiyet ayrimi olmaksizin en ¢ok “bilgi edinme,
sikayet ve talep” acisindan bu hizmetlerden yararlandiklari gozlenmektedir. En ¢ok arama gerekgesinin,
“bilgi edinme” konu baslig1 olarak ortaya ¢ikmasinin temel nedeninin vatandaslarin daha kisa siirede daha
acik bir sekilde merak ettiklerine cevap bulmalar1 ve sorunlarinin daha kisa siirede ¢oziilecegine doniik
beklenti gelistirmelerinden kaynaklandigi diislinilmektedir.. Ayrica vatandaglarin, telefonla iletisim
kurmalar1 nedeniyle kendilerini daha rahat ifade etmeleri, 6grenmek istedikleri konular1 agiklikla
sorabilmelerinin bu hizmetten daha ¢ok faydalanmalarina neden oldugu varsayilmaktadir. Ayrica ihbar ve
Sikayet konulu aramalarda “somut delillerim istenilmemesi” bireylerin isimlerini gizleyebilmesi gibi

nedenlerle bu aramalarin siklikla gergeklestigi diisliniilmektedir.
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Aragtirma bulgularina gore; iletisim Merkezi’ne yapilan aramalarin gogunun Mart ayinda oldugu
goriilmiistiir. Bunun nedeninin de Mart ay1 igerisinde sinav iglemlerinin yogun olmasi ve arayanlarin bu
konularda mevzuata dayanan net bilgi elde etmek isteklerinden kaynaklandigi diisiiniilmektedir. Subat
ayinda aramalarin azalma nedeni ise ilk ve orta 6gretim kurumlarinin sdémestr tatilinde olmasindan

kaynaklandigi diisiiniilmektedir.

Bilgi edinme konu alt basliklar1 incelendiginde en ¢ok arama adetinin egitim, mevzuat ve
personel islemlerine doniik oldugu gézlenmektedir. Bu durum arayanlarin genel olarak temel bilgi edinme
gereksinimlerinin egitim ile ilgili konular oldugu goriilmektedir. Bu konuda ki aramalarinin yogun olmasi

arayanlarin aldiklart hizmetten memnun olduklarin1 gostermektedir.

Sikayet konusu alt bagliklar1 incelendiginde arama adetlerinin en ¢ok idareden ve 6gretmenden
memnuniyetsizlik olarak gériilmektedir. Ozellikle arayan kisilerden kimlik bilgilerinin istenmemesi, idare
ya da O6gretmenle yiiz yiize goriismenin verebilecegi kaygi ve endiseler, olasi sikayetlerin bu hizmet
kanaliyla daha ¢abuk ¢oziilebilecegine doniik beklentiler nedeniyle bu konu hakkinda aramalarin yogun

oldugu diistiniilmektedir.

Ihbar ve konu basliklarina gore arama adetleri incelendiginde en cok aramalarin “okula
gonderilmeyen kiz ¢ocuklar, MEB adina usulsiiz davraniglarinin bulunmasi, idareden ve 6gretmenden
memnuniyetsizlik” olarak goriilmektedir. Bu durum arayanlarin bu hizmetten beklentilerini rahatlikla
ifade edebilmelerini ve olusan sorunlarm bu hizmet kanaliyla ¢dziilebilecegine doniik inancin yiiksek

olmasini gostermesi agisindan 6nemlidir.

Bakanlik verilerine goére, ¢ogu Dogu ve Giineydogu illeri olmak tizere okula déonmek isteyen
1200 gocugun hatt1 aramasi ile bu ¢ocuklarin 800" aileleri ikna edilerek okula dondiiriilmiis ve egitim
haklarmi tekrar elde etmislerdir. Bu olumlu 6rneklerin artmasi amaci ile ALO 147 hattinin verdigi

hizmetin 6nemi tiim medyada vurgulanmas1 gerekliliginin 6nemini ortaya koymaktadir (Karatas,2013)

Ogretmenden memnuniyetsizlik konu bashgl incelendiginden en ¢ok sikdyetlerin simf
Ogretmenlerine doniik oldugu goriilmektedir. Bunun temel gerekgesinin sinif 6gretmenlerinin fazlaligs,
ilkdgretim kademesinde ¢ocugu bulunan velilerin ¢ocuklarinin 6grenmeleri ve gelisimleri konusunda
daha duyarli olmalar1 olarak diisliniilmektedir. Bununla birlikte bu gruptaki 6grencilerin genel olarak tek
bir 6gretmenden egitim almalarinin da siif 6gretmenlerine doniik sikayetlerin fazla olmasmin diger

sebeplerinden oldugu diisiiniilmektedir.

Idareden memnuniyetsizlik konu baslig1 incelendiginde en ¢ok aranma nedenlerinin, dgrenciye ve
veliye karsi olumsuz tutum ve davranislar, okulun fiziki alt yap1 ihtiyaglarinin karsilanmamasi seklinde
gozlenmektedir. Arayanlarin sorunlarinin daha ist mercilerden daha kolay c¢oziilebilecegine doniik
beklentilerin yiiksek olmasi, ya da var olan sorunlarin okul idaresi tarafindan ¢6ziilmeyecegi diisiincesi bu

yondeki aramalarin yogun olmasinin nedenleri olarak diislintilmektedir.
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“Ihbar ve Sikayet’lerdeki bolgesel dagilima bakildiginda Marmara Bolgesi ilk sirada yer
almaktadir. Bunun nedeni de niifus dagilimi incelendiginde Istanbul gibi biiyiik ve kalabalik bir sehrin bu
bolge smirlart igerisinde bulunmasi buna bagli olarak okullarin ve okullagma oraninin bu bolgede daha

yogun olmasini olarak diistiniilmektedir.
Aragtirma bulgularina bagl olarak asagidaki 6nerilere yer verilmistir;

Alo 147 c¢agr1 merkezi, arastirma bulgularinda da goriildiigli gibi vatandaslarin oldukga talep
ettikleri bir hizmet olarak goriilmektedir. Bu baglamda bu hizmetin farkindaligin1 artirmak amaciyla
yazili ve gorsel basinda bu hizmeti tanitici daha c¢ok bilgilerin yer verilmesi uygun goriilmektedir.
Bununla birlikte bu ¢agri merkezinin sadece 6gretmen ve kurumlarin sikayet edildigi bir iletisim hatti
olduguna doniik algilarin degistirilmesine doniikte calismalar yapilabilir. Ayrica Alo 147 hattin
arayanlarin kimlik bilgilerinin gizli tutulmasi nedeniyle asilsiz ihbar ve sikayetlerin gelmesi, okul
idarecilerini ve ogretmenleri olduk¢a zor durumda birakabilmekte buna bagl olarak ilgili kisilerin bu
durumdan olumsuz etkilenmeleri s6z konusu olabilmektedir. Bu baglamda bu sorunu ortadan
kaldirabilecek diizenlemelerin ve uygulamalarinda yapilmasi bu hizmetin islevinin daha saglikli olmasini

saglayacagi diisiiniilmektedir.
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