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Oz

Giiniimiizde, biitiin ¢agdas yonetimler yiiriittiikleri hizmetler konusunda topluma bilgi ve
hesap vermek, halkin dilek ve diisiincelerini 63renerek ¢calismalarinda bunlardan faydalanmak ve
boylece kendileri ile toplum arasinda en yiiksek oranda uyum saglamak amaci tasiyan halkla
iligkileri, yonetim siirecinin vazgecilmez bir unsuru olarak benimseyip uygulamak
zorundadir.Demokratik toplumlarda kamu yonetiminin varlik nedeni topluma hizmet etmektir.
Yonetim halka hizmet icin bir aractir. Bu anlayis dogrultusunda belediyeler, hizmetinde oldugu ve
kendisine varlik kazandiran halka kars1 duyarli, sorumlu ve saygili bir yonetim felsefesine sahip
olmak zorundadir. Yerel yonetimler icerisindeki belediyeler, giiniimiizde halkla ic ice olan ve
demokratik diisiincelerin yerlesmesinde onemli bir yere sahip kuruluslardir. Bu islevi ile
belediyelerdeki halkla iligkiler siirecinin; hizmetlerin daha iyi olmasi wve hizmetlerin
belirlenmesinde, hizmetlerin hedef kitleye ulastirilarak en yiiksek oranda uyum ve isbirliginin
saglanmas1 yoniinde tistlendigi roller gittikce 6nemini artirnustir. Bu baglamda belediyeler halkla
iligskiler faaliyetlerinde farkly halkla iliskiler arag ve tekniklerini kullanmaktadir. Calismada,
belediyeler tarafindan 1994 de kullanilmaya baslamlan Beyaz Masa uygulamasimn Ugsak
Belediyesi tarafindan icrasina yonelik bir inceleme yapilmistir.

Anahtar Kelimeler: Beyaz Masa, Halkla ili§kiler, Belediyeler.

White Table of Public Relations Practice: The Case of the Municipality of
Usak

Abstract

Nowadays, all modern governments to provide information and accountability to the
community about the services they perform, the work learning the people’s wishes and ideas to
take advantage of them, and so that is intended to ensure compliance with the highest proportion of
society with their own public relations is to implement the management process to adopt as an
indispensable element. The reason for existence of public administration in a democratic society is
to serve the community. Management is a tool for the public. Municipalities, in accordance with
this understanding, and the saving presence of the public service against him responsive,
responsible and respectful must have a management philosophy. Local governments in the
municipalities today is intertwined with the public and are an important foundation of democratic
thought in the settlement. The public relations process in municipalities with this function; the
determination of the services to be better and service roles that serve the audience and conveyed the
highest rate of compliance undertaken towards ensuring increased cooperation increasingly
important. In this context, various public relations activities in municipalities use public relations
tools and techniques. In the study, the use of municipalities by 1994, initiated a review of the
White Panel application is made for execution by the Municipality of Usak.
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GIRIS

Yerel yonetimler halka en yakin yonetim birimi olarak gerek vatandasa bilgi
saglama ve hizmet gotiirme gerekse bir demokrasi okulu olma islevlerini yerine
getirmektedir. Yerel yoOnetimlerde c¢alismalarin basarili olmasi, biiyiik Olgiide
yonetimin halkin beklentilerini 6grenerek buna uygun sekilde hizmet vermesi ile
baglantilidir. Cevrede olup bitenleri géremeyen, yonetilenlerin isteklerinden haberdar
olmayan yonetimler, ¢6zlime ulasamayan sorunlarla ugragsmaya mahkimdur.
"Haberdar degilsen yoOnetemezsin" deyisi de halkin beklentilerini 6grenmenin
onemine vurgu yapmaktadir. Bu duruma diismemek i¢in kullanilabilecek ¢ok sayida
yontem bulunmaktadir. Bunlardan birisi de beyaz masa faaliyetleridir.

1. BELEDIYELERDE HALKLA ILiSKiLER

Belediye kelimesi sehir anlamina gelen Arapca “beled” kelimesinden tiiretilerek
dilimize girmis ve Tanzimat doneminden itibaren bugiinkii anlamiyla kullanilmaya
baglamistir. Belediyeler faaliyet alani icerisindeki halkin yerel nitelikli ihtiyaglarini
karsilamak amaciyla kurulan ve karar organlar1 halkin secimiyle isbasina gelen tiizel
kisilige sahip kamu kuruluslaridar.

Belediyeler, {ilkemiz idari yapisinda Ozellikle cumhuriyetin ilanindan sonra
faaliyet alani igerisindeki halkin tesirini iizerinde daha ¢ok hissetmistir. Ciinkii
belediye yonetimi kent halkinin secimiyle harekete gecen bu nedenle de halkin
ihtiyaclarina, beklentilerine daha yakin bir orgiit goriiniimiindedir. Genel olarak halk,
birgok kamu hizmetinin tam olarak yerine getiriimemesinden, noksan yerine
getirilmesinden, istenilen kalitede ve stiirekli bir bi¢cimde yapilamamasindan kendine
en yakin yonetim birimi olarak belediyeyi sorumlu gormiistiir (Ertekin,1999: 201).

Belediye yoOnetimlerinin demokratik niteligini gelistirmek ve ayni zamanda
yerel halkin belediye yonetimine katilimini saglamak ve katilimin etkinliginin,
uygulanabilirliginin  gerceklestirilmesi agisindan halkla iligskiler konusu Onem
tasimaktadir. Halk yararina c¢alisan, halkin istek ve ihtiyaglarma karsi duyarls,
sorumlu, halkin katihmina ve denetimine agik, basarili, diiriist ve halkin istedigi bir
belediye kurumunun olusturulmasi, sonucta kent halkinin belediyeye sahip ¢ikmasini,
belediyeyi desteklemesini ve belediye ile biitiinlesmesini saglayabilecektir. Bu sonucun
elde edilmesi ise kent halki ile saglikli iligkiler kurabilen bir belediyecilik yaklasimu ile
miimkiin olabilir. Bu nedenle belediye yonetimleri ile orgiitlenmis ve bireysel yerel
halk arasinda karsilikli iletisim ve etkilesimin saglanmasi gerekmektedir. Belediye
yonetiminde halkla iliski kurulmak yoluyla ulasilmaya calisilan amag; yerel topluluk
tizerinde olumlu izlenim birakmak, yerel hizmetlerin etkinligini ve verimliligini
arttirmaktir.

1.1. Yerel Yonetimlerde Halkla iliskilerin Amaclar

Yerel kuruluslarda halkla iligkilerin dort temel amaci vardir. Bu amaclar:
maddeler halinde siralayacak olursak:

e Vatandaslara, yerel yonetim kurulusunun hizmet politikalar1 ve
uygulamalarina iliskin olarak bilgi vermek,
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e Yerel yonetim kuruluslarinca kesin kararlar alinmadan once, énemli yeni
projeler hakkinda vatandaglara goriislerini belirtme firsat1 vermek,

e Yerel yonetimlerin sistemi ve isleyisi ile kendi hak ve sorumluluklar:
konularinda vatandaslar1 aydinlatmak,

e Vatandaslik gururunu asilamak ve gelistirmek (Tortop, 1991:153).

Belediyelerde halkla iliskilerin temel amacy;, bir yandan halkin istedigi
belediyeyi, bir bagka deyisle halkin belediyesini, 6te yandan “belediyeden yana olan,
belediyeyi destekleyen kent kamuoyunu” olusturmaktir (Yalgindag, 1996:11).

1.2. Belediyecilikte Halkla iligkilerin Onemi

Halkla iligkiler tiim kamu kuruluslari icin 6nem tasir. Ozellikle demokratik bir
toplumda halkin giiveni ve destegi olmadan hi¢ bir kurulusun basari kazanmasi
miimkiin degildir. Yonetim- halk ikilisinde temel 6ge halktir buna paralel olarak
yonetim halka hizmet igin bir aractir ciimlesi sdylenebilir.

Secim ve temsil sistemi ile yerel demokrasinin degerleri, yerel yonetimleri halka
kars1 dogal olarak ¢ok duyarli ve sorumlu bir konuma oturtmaktadir. Kokii Roma
Imparatorluguna kadar giden iinlii “Vox populi, vox Dei” (halkin sesi Tanrinin sesidir)
Ozdeyisi gercek uygulamasinmi ve islevini yerel yonetimlerde bulmaktadir. Boyle bir
ortamda yerel yonetimler, halkin gereksinimlerinin beklenti ve isteklerinin ne
oldugunu ondan oOgrenmek ve aldiklar1 bilgiye gore hizmet politikalarmi ve
uygulamalarimi halkin isteklerine gore uyarlamak zorundadirlar. Sonug olarak yerel
yonetimlerin saptadiklari hizmet politikalarii basariyla uygulayabilmek igin halkin
isteklerine kars1 duyarli ve sorumlu olmasi gerekmektedir (Yalgindag, 1996:27-29).

Son yillarda halkin goriislerinin yerel yonetimlere saglikli bigcimde yansimasi
amaciyla katilim, saydamlik, halkin bilgi edinme hakk: gibi konular 6nem kazanmuastir.
Bununla birlikte hala iligkile disiplini; yerel yonetimle halk arasinda etkili bir iletisim
ylritiilmesi, halkta yerel yOnetimlere karsi giiven, sevgi ve destek duygularmin
olusmasi agisindan zengin olanak yarattig1 da anlasilmistir (Yalgindag,1996).

21. ylizyila girerken demokrasi anlayisi vatandaslarin sadece secimlerde degil,
kamu faaliyetlerinin tiim asamalarinda katilimlar1 6ngoriir bir hale gelmistir. Hizmetin
her asamasinda vatandaslarla kurulacak yeterli ve iyi bir iligki cok biiyiik yararlar
getirecektir. Yerel diizeyde vatandaslarla yakin iliski kurmak iki pratik yarar1 getirir.
Bunlar; isabetli yararli kararlar alinmasma yardimc olmak ve yapilan hizmetleri
tanitarak yonetimi, onlara daha sempatik, daha yakin gosterebilmektir (Sezgin, 2008).

Bir yOnetim felsefesi ve bir yonetim fonksiyonu olarak halkla iliskilerin yerel
yonetimler ve demokrasi anlayis1 ve uygulamalar: ile ¢ok siki bir baglantis1 vardir.
Ulke yonetiminde ve ozellikle yerel yonetim diizeyinde etkili ve verimli hizmet
saglanmasi ile demokratik bir yerel yonetim yapisiin olusturulmasinda halkla iligkiler
biiylik 6nem tasimaktadir (Sezgin, 2008).

Yerel yonetimler Olceklerinin kiiglikliigti ve fiziki olarak halka yakinhg:
dolayisiyla denetime daha acgiktirlar. Gergekten, yerel yonetimin verdigi hizmetler
halkin ¢ok yakininda ve gozii 6niinde cereyan etmektedir ve bu hizmetlerin bircogu
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halkin giinlitk hayatinda karsilasti$i sorunlarla ilgilidir. Bu durumda yerel
yonetimlerin halkla iligkiler hizmetlerine 6nem vererek calismalar1 ve hedefleri
konusunda halki aydinlatmalar1 bir zorunluluk olarak ortaya c¢ikmaktadir. Bu
zorunluluk kuskusuz yonetimin, karmasiklasmasini, olumsuz etkilerini gidermeye ve
yonetimi gelistirmeye doniik ¢abalar1 da icermektedir (Sezgin, 2008).

1.3. Belediyelerde Halkla iligkilerin Gérevleri

Birgok halkla iliskiler tanimi ana hatlariyla incelendiginde, kurumdan halka,
halktan da kuruma bilgi akisini saglayan bir etkinlik oldugu ifade edilir. Bu fonksiyon
belediyenin temel amaclarina ulagabilmesinde 6nemli bir yere sahiptir. Bu gorevin
yerine getirilmesinde oOzellikle kitle iletisim araglarinin kullanimi yaygin olarak
goriilmektedir. Ancak toplumsal bilinci stirekli gelisen kentlilere yaklasim agisindan
yeni yontemlerin de belirlenmesi gerekir. Ciinkii halki etkilemede kitle iletisim
araglarmin tek yonlii etkisi azalmakta ve yakin iligkilerin olusturulmasinda
kullanabilecek yontemler daha da 6nem kazanmaktadir.

Arastirmalar halkla iligkilerin kitle iletisim araglariyla gergeklestirilen bir
iletisim siireci olmaktan ¢iktigin1 ortaya koymustur. Diyalog yaklasimi onemli bir
avantaj saglamaktadir. Kent ve Taylor kurumlarin halkla iligkiler uygulamasinda
diyalog yaklagimini kullanmasini 6nermistir. Ciinkii diyalog yaklasimi kurum ve halk
iliskisinin dogasimi degistirmektedir. Bu yaklagim etiksel bir sekilde kullanildiginda
hem kurum hem de hedef kitle ilgilerine hizmet eden bir siire¢ olusmaktadir
(Buruning, Langenhop ve Green. 2003: 342)

Halkla dogrudan etkilesimleri olmasi sebebiyle belediyelerin halkla iligkiler
yontemlerinde agirlikli olarak yakin iliski kurma tekniklerini kullanmas1 gerekir. Bu
durum, hizla gelisen bilgi akis siireci nedeniyle zorunluluk halini almigtir. Bu
bakimdan, Belediye yonetimi olarak belli donemlerde halktan onay alindig: igin kitle
iletisim araglarindan ziyade yukarida ifade edilen halkin belediyesini gergeklestirmek
amaciyla belediye halkla iliskiler birimi olarak alisilmis yontemler disinda yeni bir
diizenlemeye gitmek yararlh olabilir.

Halkla iligkiler, kamu yOnetiminde hizmetlerin basarili bir sekilde
sunulabilmesi igin iletisimin saglikli bir sekilde isleyisini gerceklestirmektedir (Tortop,
2003:151).

Halkla daha yakin bir iliski aginin olusturulmas: asamasinda daha sonradan
tedavisi gli¢ olan yanlis anlasilmalara neden olunmamalidir. Her hangi bir nedenle 6ne
siirtilen yanlis bir mesaj ¢ok ¢abuk sekilde topluma yayilabilmekte ve bu sdylentinin
silinmesi uzun zaman alabilmektedir. Dogru, eksiksiz ve kurumun distiniildigii
kadar halkin da diistintildiigii bir iletisim sistemi kurulabilmelidir.

Halkla iliskiler birimleri hedefle kurulan iletisimde etkin rol aldig: gibi, ortaya
¢ikan iletisim olumsuzluklarinda da hemen harekete gegebilmelidir. Ciinkii kurulan
iletisim ne kadar giiclii olursa olsun, sdylenenler kars1 tarafin algilama boyutuna esit
degil ise yanlis anlasilmalar ortaya ¢ikabilir. Bu durumda hatanin karsida aranmasi
yerine kaynakta aranmasi gerekir (Tortop, 2003.151).
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Diger bir ifadeyle halkla iliskiler birimleri belediyenin halkla farkli sekillerde
muhatap olan diger belediye birimlerini ve kendi igindeki iletisim eksikliklerini
arastirma baglaminda, kurum igi arastirma ve gelistirme roliinii de tistlenebilir.

Halkla iliskiler bir mesrulastirma yontemi olarak ele alinabilir. Bu,
demokrasilerde Onemli bir kavram olarak ele alinmaktadir. Modernlesmenin
gerceklesmesine paralel olarak bireyselligin arttign toplumlarda ortaya ¢ikan
doyumsuzluklar, grupsal farkliliklar1 yeniden ortaya ¢ikarabilmektedir. Dolayisiyla, bu
farkliliklar i¢in her zaman ortak bir mesruiyet olusturmak miimkiin olmayabilir. Bu
siirecte kurum gilintin kosullarina uygun, gecerliligi olan mesruiyet dayanaklar:
bularak toplumun onayina sunmalidir (Biber.200:43).

Bu yoniiyle halkla iligskilerden yararlanmak, farkliliklarin mesrulastirilmasi
adima onemli bir adim olabilir. Bir kurum ele alindiginda gevresi bakimindan duragan
ve dinamik &zelliklere sahip olabilir. Orgiitiin duragan gevresi karmagik yapiy1 diisiik
diizeyde temsil ederken dinamik ¢evresi oldukga yiiksek bir karmagik yapiya sahiptir.
Bu bakimdan siirekli gelismekte olan kentlerde, farkliliklarin varligi dinamik bir siireci
ortaya koymaktadir. Bu dinamik g¢evreyle iletisim kurularak ortak bir
mesrulastirmanin saglanmasi igin halkla iligkiler teknikleri 6nemli bir uzlagim sistemi
olusturabilir. Ozellikle dinamik (karmasik) bir cevrede halka iliskiler daha islevsel
olabilmektedir.

Yerel yonetim alaninda alinan kararlar ve gerceklestirilen uygulamalarda
siyasal, ekonomik, toplumsal ve kiiltiirel etkiler, i¢in teknik yoniinii olustururken;
olusacak tepkiler de ayni boyutta ortaya ¢ikmaktadir (Sezer,1987:23).

Bu karmasik yapi igerisinde barisin oldugu ve farkliliklarin huzur iginde
birbirleriyle yasayabildigi bir kentin olusabilmesi i¢in halkla iligkiler, haklarmin ve
yukiimliiliiklerinin bilinci iginde davranan kentlilerin olusumuna 6ncii olmaktadir
(Yalgindag, 1996:15).

Halkla iligkiler, kurulusu hedef kitlesine anlatmaktadir. Yani belediyenin biitiin
eylem ve islemleri hakkinda, vatandasi bilgilendirilmekte, hizmetlerin etkin ve verimli
sunumu i¢in yukarida da ifade edildigi gibi yakin iliski kurma etkinlikleriyle halkin
istek ve taleplerini alarak belediyenin halk odakli bir sekilde yeniden sekillenmesine
katki saglayabilmekte, biitiin eylem ve islemlerde halka yol gosterebilmektedir.
Boylece karmasik toplumdaki belirsizliklerin agikliga kavusturulmasmi hem toplum
huzurunun saglanmasi hem de belediye amaglar1 adina gergeklestirebilmektedir.

Bu baglamda halkla iliskiler (Sezer, 1987:25) Makro, talep ve gorev cevreleri
hakkinda bilgi vererek talep c¢evresini yonetimin gorev gevresi ve makro gevresi ile
biitlinlestirmektedir. Hizmetin yiriitiliisiine iliskin talep ve tepkileri Ogrenerek,
politikalarin yonelimini saglamaktadir. Bu ¢evrede birey, grup ve kuruluslara kendi
politika ve etkinliklerine iliskin bilgileri kendisi verdigi icin degerlerle, gercekleri
biitiinlestirmekte ve tutumlar1 kanalize etmektedir. Boylece gercek tepkiler
yonlendirilerek, yerel yonetim i¢in énceden bilinir hale getirilmektedir.
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2. BEYAZ MASA

Beyaz Masa, belediye biinyesinde bulunan vatandaslarin telefonla ya da bizzat
belediyeye gelerek sozlii ya da yazili olarak ilettigi istek, sikayet ve goriislerini
dinleyerek siiratle ¢oziilmesi icin ilgili birimlere ileten bir birimdir. Birim elemanlar:
tarafindan istek ve sikayetin takibi yapilarak vatandaslara geri doniisii yapilmaktadir.
Beyaz Masa, Halkla Tligkiler Miidiirliigii, Basin Yayin ve Halkla Iligkiler Miidiirliigi,
Yazi Isleri Miidiirliigli, Ozel Kalem Miidiirliigii gibi miidiirliikler biinyesinde hizmet
veren, belediye birimlerinin ¢6zmesi gereken sorunlar1 dilekceye dokerek ilgili
birimlere gonderen bir halkla iligkiler hizmetidir.

Tk kez 1994 yilinda Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi biinyesinde 24 saat hizmet
anlayisiyla olusturulan Beyaz Masa o giinden bu yana halkla iligkiler alaninda faaliyet
gosteren bir birimdir. Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi'nin dnciiliik ettigi bu uygulama
benzeri galismalar iilkemizde bircok belediye tarafindan yapilmis ve yapilmaktadir
(http://www .yararlibilgiler.net/beyaz.masa/ 1.06.2015).

2.1. Beyaz Masanin Faydalan

1994 yilinda IBB'nin interaktif belediyecilik uygulamasi olarak Istanbul halkinin
hizmetine sundugu Beyaz Masa gilintimiizde neredeyse kiiciik ilge belediyelerinde
dahi goriilmektedir. Boylesine genis kapsamli uygulanma imkani1 bulan Beyaz
Masa'nin faydalari su sekilde 6zetlenebilir.

e Biirokrasiyi rahatlatmak: Vatandasin kamu kurumunda bir sorun ile
karsilastiginda o sorunu ¢ozdiirmek igin hemen tamidik bir yetkili arama
ihtiyaci hissetmektedir. Proje iiretmesi gereken, gorev ve yetki alanma giren
hususlarla ilgili ¢alisma yapmas1 gereken biirokratlarin bekleme salonlarinda
kalabaliklar olusmakta, temel hizmetler aksamaktadir. Yoneticiler is takibi
yapmaktan sehrin sorunlarina geregi gibi egilememektedir. Bu durumda dogal
olarak kent ve kentliye zarar vermektedir. Iste Beyaz Masa biirokrasiyi
rahatlatarak yoneticilerin sirtindan bu yiikii kaldirmaktadir.

e Zaman Kaybim Onlemek: Vatandas bir sorunla karsilastig1 takdirde kamu
kurumuna gelip dilekge vermesi istenmektedir. Bu durum zamanin ¢ok
kiymetli oldugu giiniimiizde kisinin saatlerce zaman harcamasina neden
olmaktadir. Bazen bu sorunlar ¢ok basit c¢oziilebilen meseleler de
olabilmektedir.

Ortaya c¢ikan kagit israfi da olaymn bir baska boyutudur. Oysa Beyaz Masa
zaman kaybina ve kagit israfina sebebiyet vermeden gerektiginde yapilan miiracaatlar
hi¢ evrak haline getirmeden, takibi gerekiyorsa evraklastirarak vatandasin isini kisa
siirede ¢oziime kavusturmaktadir. http://www.necdetaksoy.com.tr/s/pdf/spd.pdf
(2.06.2015).

e Aracalarin Ortadan Kaldirilmasi: Vatandas kamu kurumlarinda bir zorlukla
karsilastiginda isinin halledilmesi i¢in aracilar bulma arayisina girmektedir.
Imar izninden, cevre temizligine, caddesini veya sokagii ilgilendiren bir
meseleden bir¢ok benzeri meseleye birtakim aracilardan yardim istemektedir.
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Bazen bu aracilar vatandastan farkli taleplerde de bulunabilmektedir.
Aracilarin oldugu yerde riigvet sektorii gelismektedir. Beyaz Masa vatandasla
belediye arasinda koprii vazifesi gorerek vatandasin mesru taleplerini ivedilikle
karsilamaya ¢alismaktadir.

e Yerel Yonetim — Halk Kaynasmasini Saglamak: Yerel yoneticiler demokrasi
geregi halk tarafindan en fazla oy olan siyasi parti veya bagimsiz adaylar
arasindan segilirler. Gerek yoneticilerin kalicilifl gerekse kurumun itibar1 ve
guvenilirligi halk ile gelistirecegi iliskilere baglidir. Bunu yaparken esit hizmet
ilkesinden hareketle siyasi ayrim yapmadan, her tiirlii kayirmaciliktan uzak
durmak, halk ile birlikte yonetimi esas almak gerekmektedir. Halkla iligkiler
uygulamasi ile halkin istek ve taleplerini ayrima tabi tutmadan kisa zamanda
yerine getirilmesi, halkin tevecciihiiniin kazanilmas1 miimkiindiir. Beyaz Masa
bu amaca hizmet etmektedir.

e Kurum I¢i Denetimi Saglamak: Belediyeler 6zellikle Biiyiiksehir belediyeleri
¢ok sayida calisana sahip belediyelerdir. Her kurumda olabilecegi gibi bu
kurumlarda da zaman zaman gorev ve yetkilerini yerine getirmede ihmali
olanlar bulunabilmektedir. Beyaz Masa sistemi ¢oziim siireci igerisinde yetki ve
sorumlulugunu yerine getirmeyenlerin ortaya ¢ikmasini saglamakta ve bu
durum {ist yonetime bildirilmektedir. Boylece ilgili personelin daha dikkatli
olmas1 saglanmaktadir. Bunun yaninda Dbagarii olan  personelin
odillendirilmesinde de Beyaz Masa rol almaktadir.

e Halkin Denetimini Artirmak: Demokratik yonetim seffaf, saydam, acgik olmay1
zorunlu kilar. Kararlarin kamuoyuna agiklanmasi, tartisilmasi ve olgunlastiktan
sonra kesinlik kazanmasi, kamuoyunun tepkilerinin degerlendirilmesi biiyiik
onem tasimaktadir. Bu tiir bir yonetim bigimi sorunlarin ¢oziimiinii
geciktirmez, tersine daha saglikli ve dogru olan ¢oziim yoluna ulagilir.

e Riisveti Onlemek: Yonetimde saydamligin saglanmasi, aciklik ve etkin bir
denetim yolsuzluk yapma ve riigvet almay1 biiyiik Olgiide engeller. Kisiler
yaptiklar1 yolsuzluk ve aldiklari riigvetin gizli kalacagi zanni ile bu yola
basvurabilirler. Kuskusuz kisilerin zayif karakterli, kirli, yolsuz, kanun dis
islemlere egilimli olmalar1 yolsuzluk ve riisvetin en 6nemli nedenidir. Yerel
idareler yoniinden gegerli olan bu kurallar, genel idare ve tiim kuruluslar icin
gecerlidir.

3. USAK BELEDIYESi BEYAZ MASA FAALIYETLERI

Simdiki ¢alisma sekline 2010 yilinda baslayan Usak Belediyesi Beyaz Masa
Biriminin amagladig1 hizmetleri su sekilde siralayabiliriz:

e Sehirdeki biitlin vatandaglara esit mesafede olmalk,
e Vatandaslarin miidiir/yetkili kapisinda bekleme ve sorununa son vererek
zaman kaybini 6nlemek,
e Sorunlarin ¢6ziimii i¢in kullanilan aracilar1 ortadan kaldirmak.
Yerel ve ulusal basindan ¢ok sayida temsilci ile Usak’in 6nde gelen simalarinin
yer aldig1 basin toplantisinda halkin Usak Belediyesi'nden beklentilerinin karsilanmasi
icin projeler gelistireceklerini dile getiren Nurullah Cahan, sdyle konustu: “Usak’ta
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halkiwyla goniil kopriisii kuran, iyi giinde kotii giinde birlikte olan ve sevingte-kederde hep
insantyla ic ice olan bir belediye olacagiz. Tlk hedefimiz, insanlarimizla goniil kopriisii kurmak.
Belediye olarak bu kentin kalkinmast igin hizmetler iiretmeli, bunu gergeklestirirken de halkin
fikirlerini almalnyiz. Beyaz Masa isimli bir projemiz var. Bu proje hayata gectiginde, halkimizin
isini g0rmesi igin miidiir kapisinda beklemesine gerek kalmayacak. Beyaz Masa’da yetkililer
olacak ve belediyeyi ilgilendiren her tiirlii hizmeti yiiz yiize ya da telefon araciligiyla
aktaracaksimiz. Daha sonra size olumlu ve olumsuz doneceiz ve sorun ¢oziilene kadar takipci
olacagiz. Bir igin takibi i¢in belediye baskaninin kapisinda bekleme ya da araya “tamdik” sokma
donemi kapanacaktir” (http://www.usakhabermerkezi.com/).

Ayrica 10 Nisan 2015 tarihinde Usak Belediyesi resmi web sitesinde yer alan
habere gore Beyaz Masa Faaliyetlerine farkli bir boyut kazandirilarak mobil ekiplerin
mahalle mahalle gezerek kentin sorunlarina ¢6ziim arayacag yaziyor.

3.1. Usak Belediyesi Beyaz Masa ve Birimleri

Usak Belediyesinin Orgiitsel yapisi igerisinde Beyaz Masa birimi sekil de
goriindiigii gibi belediye baskan yardimcisina bagh olarak faaliyet gostermektedir. Bu
noktada bazi goriis ayriliklar1 bulunmaktadir. Bunlardan bir tanesi bu birimin direk
olarak belediye baskanmna bagli olmas: gerektigidir. Kanimizca kiigiik oOlgekli
belediyeler igin bu goriis normal olabilir fakat biiyiik belediyeler i¢in asagidaki gibi bir
orgiitlenme daha rasyoneldir.

BELEDIVE BASKANI

l

Beledive Bagkan Yrd.

h 4

Bilgi Islem Mudurliagii
Bilgi Islem l

Sekil 1. Beyaz Masa Organizasyon Semast

e Beyaz Masa On Biiro: Beyaz Masa’ya bizzat basvuran kisi veya kurumlarla
ilgilenme, onlar1 talepleri dogrultusunda yonlendirme ve basvurularina aninda
¢ozim iiretme birimidir. Vatandaslarin sozlii istek ve sikayetleri kayit altina
almip ilgili birimlerle irtibata gecilip dilekce gerektiren islemleri igin yazi
islerine yonlendirilmektedir. Ayrica bu birimde sicil kodu ile vergi borcu
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sorgulama su endeks interaktif sistemiyle mevcut bor¢ 6grenme islemleri
gerceklesmektedir.

e Cagr Merkezi: Cagdas iletisim teknolojilerinden en ileri diizeyde faydalanip
vatandaslarma hizmet sunmay:r amaglayan Beyaz Masa, modern miisteri
hizmetleri manti§iyla ¢alisan ¢agr1 merkezi uygulamasmi kullanmaktadir. 444
90 64 ve 221 40 00 numaralariyla belediyeye gelen biitiin telefonlar buradan
cevaplanmaktadir.

e Beyaz Masa Mail Birimi: Belediyenin resmi internet adresindeki
www.usak.bel.tr iletisim kutucugundan gonderilen maillerin incelendigi, ilgili
birimlere iletilip basvurulara ¢oziim bulunuldugu ve neticenin basvuru
sahibine bildirildigi birimdir.

Beyaz masa personel sayis;; Usak Belediyesi Beyaz Masa Birimine bagh toplam
11 adet personel bulunmaktadir. On biiroda 6, cagr1 merkezinde 4, mail biriminde
ise 1 kisi ¢caligmaktadar.

3.2. Beyaz Masaya Bagvuru Isleminin Asamalar

e Gelen bagvuru, gorevli tarafindan kayit altina alinir.

e Basvuruy, bilgisayar programina aktarilir ve ilgili birime gonderilir.
e (Oziim icin gegerli islemler baglatilir.

e (0ziim asamalarinda basvuru sahibine 6n bilgi verilir,

e Sikayet ¢ozlimlendikten sonra onay makamina gonderilir.

Onay merci basvuruyu onayladiktan sonra basvuru sahibinden teyit alarak
evraki kapatir. Beyaz masaya basvuru yollar;; sahsen basvuru, internet yoluyla
basvuru, beyaz masa (¢agr1 merkezi),

3.3. Beyaz Masa Cagr1 Merkezi Faaliyet Bilgileri

Usak Belediyesi Beyaz Masa uygulamasinin ilk olarak faaliyete basladig1 2010
yilindan 1.06. 2015 tarihine kadar Beyaz Masa faaliyetlerine iliskin istatistiki bilgileri
soyledir;

Tablo 1. Yillara Gore Toplam Cagr1 Sayilar:

Yillar Toplam Cagr1 Sayis1
2010 23.992
2011 44.655
2012 54.185
2013 55.954
2014 47.395
2015 12.180

Glinliik ortalama 150-200 ¢agri alinan Beyaz Masa ¢agri merkezine basvurma
konulari ise su sekildedir,
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Tablo 2. Beyaz Masa Cagr1 Merkezi 2011 Yili Verileri

Basvuru Konular Say1
Bilgilendirme 3.167
Istek- Sikayet 1.140
Bor¢ Sorgulama 226
Cenaze 11
Su Ariza 372
Sekreterya 39.739

1 Ocak 2014- 31 Aralik 2014 tarihleri arasinda sikayet ve isteklerin konular1
miidiirlitk bazinda dokiimii asagidaki gibidir;

Tablo 3. Istek ve Sikayetlerin Miidiirliik Bazinda Dagilimu

Miidiirliik Mali Hizmetler Miidiirliigii
Konusu Gelen Istek/ Sikayet | Sonuglanan | Sonuglanmayan %
Tahsilat ile Hgili Konular 6 6 0 100
Emlak Vergisi 6 6 0 100
Miidiirliik Toplami1 12 12 0 100
Fen isleri Miidiirliigii
Konusu Gelen 1stek/§ikayet Sonuglanan | Sonuglanmayan %
Fen igleriyle Ile Hgili 55 54 1 98.18
Konular
Tas Doseme ve Tamiri 50 47 3 94
Yol Isleri 24 21 3 87.5
Asfalt Yapilmasi ve Tamiri 18 13 5 72.22
Alt Yap1 13 7 46.15
Kanal Arizasi 1 88.89
Belediye Is Makineleri 0 100
Elektrik 0 100
Miidiirliik Toplam1 172 152 20 88.37
Bilgi islem Miidiirligii
E Belediye Sistemi 17 16 1 94.12
Miidiirliik Toplam1 17 16 1 94.12
Temizlik isleri Miidiirligii
Temizlik 370 369 1 99.73
Miidiirlitk Toplam1 370 369 1 99.73
Ulasim Hizmetleri Miidiirligii
Trafik ve Ulagim ile flgili 15 15 0 100
Miidiirliik Toplam1 15 15 0 100
Park Bahgeler Miidiirliigii
Park ve Bahge 37 37 0 100
Agac Budama 7 7 0 100
Miidiirliik Toplam1 44 44 0 100
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Tablo 3. Istek ve Sikayetlerin Miidiirliik Bazinda Dagilimi (Devami)

Miidiirliik Mali Hizmetler Miidiirligii

Konusu Mezarlik Miidiirliigii

Mezarlik Miid. Sorunlari 4 4 0 100

Miidiirliik Toplami 4 4 0 100
Cevre Koruma ve Kontrol Miidiirligii

Girilti ve Hava Kirliligi 16 16 0 100

Miidiirliik Toplami 16 16 0 100

isletme ve istirakler Miidiirliigii

Konusu Gelen istek/Sikéyet Sonuglanan | Sonuglanmayan %

Isletme Miid. Ile Tlgili 5 5 0 100

Su Sayaglar1 4 4 0 100

Su Faturasiin Miikerrer Od. 2 2 0 100

Miidiirliik Toplami 11 11 0 100

Genel Toplam: 661 639 22 98.024

Usak Belediyesi beyaz masa ¢agri merkezinin sonuglanan istek/sikayet ¢agri
ylizdesi belediyede halkla iligkiler faaliyetlerinin etkin bir sekilde ytiriitiildiigiine isaret
ediyor. Tabloda yer alan miidiirliiklerin vatandaglardan gelen istek ve sikayetleri
sonuglandirma ytizdesi (Bkz. Tablo 3) % 98,024’tiir. Sonuglanan ¢agr1 yiizdelerinin en
diisiik olan1 Fen Igleri Miidiirliigiiniin alt yapi1 konusundaki istek sikayetleri
olusturmaktadir. Fen Islerine yapilan sikayetlerin sonuglanmasi uzun zaman
alacagindan bu miidiirliikteki istek ve sikayetlerin sonuglanma ytiizdesi en diisiik olan
miuidirliiktiir.

Usak Belediyesi proje birimi tarafindan 2014 yili kasim ayinda 1600 kisi ile
gerceklestirilen vatandas memnuniyet anketinde “Usak Belediyesi Beyaz Masa Birimi
proje ve calismalarini nasil buluyorsunuz?” sorusuna katilimeilarin % 72,9"u iyi ve ¢ok
iyi cevabini vermistir. Bu da Tablo 3’teki olumlu sonucu destekler niteliktedir.

SONUC

Glintimtizde, biitiin ¢agdas yonetimler yiriittiikleri hizmetler konusunda
topluma bilgi ve hesap verme, halkin dilek, beklenti ve diisiincelerini Ogrenerek
calismalarinda bunlardan yararlanma ve bdylece kendileri ile toplum arasinda en
yliksek oranda uyum ve isbirligi saglamak amaci tasiyan halkla iligkileri yonetim
siirecinin vazgecilmez bir 6gesi olarak benimseyip uygulamak zorundadir.

Daha Once de belirtildigi gibi, halkla iliskiler belediye kurumu iginde bir birim
ya da gorevlinin ytiriittiigii bir teknik hizmet ya da bir idari gorev degil, bir belediyede
en diisiik dereceli memurdan en iist diizey yoneticiye kadar tiim gorevlilerin her giin
sirdiirdiikleri bir faaliyet, bir gorev, bir anlayistir. Belediyenin hedefleri, hizmet
anlayis1 oncelikle tiim belediye personeline benimsetilmelidir.

2010 yilindan bu giine Usak Belediyesi'nin yiiriittiigii Beyaz Masa faaliyetleri
belediyelerde halkla iligkiler calismalarina giizel bir 6rnek olma konumundadir. Beyaz
Masa, Usak ilinde vatandasin giivenini kazanmis, vatandaslik sifatinin itibar gérmek
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icin yeterli oldugunu gostermis, daha {ist mercilere gitmeden sorunlarin ¢oziilebilecegi
itimadin1 vermis, bundan dolay1 da belediye yoneticilerinin odalarinin éniinde olusan
insan y1gilmalarini ortadan kaldirmustir.

Beyaz Masa, halka, belediye ¢alismalarma katiim yolunu agmistir. Karsilikli
etkilesimi gerceklestirmistir. Soyledikleriyle ilgilenildigini bilen vatandas kent ile ilgili
meselelere karsi daha duyarli olmaya baslamais, karar siirecine katilma talebi artmistir.

Basarili belediyeciligin temelinde, sehrine sahip ¢ikan bilingli sehir halki ve
halkindan sevgi, giiven ve destek goren belediye kurumu yatmaktadir. Bu olgunun
gerceklesmesinde Beyaz Masa uygulamasi rasyonel bir halkla iligskiler ara¢ veya
teknigidir
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