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Kiiresellesmenin yiikselisi, teknolojinin yadsinamaz gelisimi ve haberlesme imkanlarinin giin gectikge artmas,
tiim orgiitlerde biiyiik bir degisimin yasanmasini beraberinde getirmistir. Degisimin ayak sesleri ilk olarak 6zel
sektorde duyulsa da atilan adimlar sonrasi alinan basarili sonuglar neticesinde mevzubahis siireg, kamu
sektoriinii de derinden etkilemistir. 20. ylizyilin son ¢eyreginde demokrasi ve katilimeilik cercevesinde
sekillenen ve igerisinde agiklik, seffaflik, hesap verebilirlik ve yonetigim ilkelerini de barindiran yeni bakis
acis1; modern diinyanin rekabetci diizeninde kamu yonetimini kendine 6zgii bir yere sahip hizli, esnek ve
dinamik bir noktaya tasimay1 amaglamstir. Orgiitlerin etkinlik ve verimliligini planl ve bilingli faaliyetlerle
en st seviyeye tasimayi hedefleyen orgiit gelistirme, halkla iligskiler odakli uygulamalarla kamu y6netimi
alaninda “demokrasinin besigi” yahut “katilimcilik okulu” olarak da adlandirabilecegimiz yerel yonetimler
6zelinde kendisini gostermektedir. Nitekim caligmanin temel inceleme konusu olan “ALO 153” uygulamasi bu
anlamda iyi bir 6rek olarak géze carpmaktadir. Bu noktada ilk olarak ALO 153 uygulamasinin esin kaynagi,
Tiirkiye’deki gelisim siireci, amaglar1 ve getirileri; gergeklestirilen literatiir taramasi neticesinde incelenmistir.
Bununla beraber ¢aligmanin 6zgiinliigiinii artirmak amaciyla ALO 153 ve dncesindeki benzer uygulamalara
2009 yilindan beridir biinyesinde yer veren Kirsehir Belediyesi’ne birtakim ziyaretler gerceklestirilmistir.
Ziyaretlerde yapilan gozlemler ve ilgili birimlerden temin edilen verilerin yorumuna, ¢alisma igerisinde yer
verilmistir. Caligma; ALO 153 sisteminin, Kirgehir Belediyesi’ndeki uygulanisindan yola ¢ikarak uygulamanin
art1 ve eksilerini ortaya koymay1 hedeflemektedir. Ayrica galismayla devlet-vatandas etkilesiminin ne denli
6nemli oldugunu bir de belediyeler iizerinden okumak amaglanmaktadir.

Anahtar Kelimeler: ALO 153, halkin masasi, Kirsehir belediyesi, 6rgiit gelistirme, yerel yonetimler.

An Organization Development Model Analysis in Public Institutions: Kirsehir
Municipality ""People’s Desk™ Case

ABSTRACT

The rise of globalization, undeniable advancements in technology, and the increasing opportunities for
communication have led to significant transformations across all organizations. Although the initial impacts of
this change were felt in the private sector, the positive outcomes achieved through the steps taken have also
deeply affected the public sector. In the last quarter of the 20th century, a new perspective emerged, shaped by
democracy and participation, incorporating principles such as openness, transparency, accountability, and
governance. This new approach aims to place public administration in a unique position within the competitive
structure of the modern world, creating a management style that is fast, flexible, and dynamic. Organizational
development, which seeks to maximize the effectiveness and efficiency of organizations through planned and
deliberate activities, manifests itself particularly within local governments—often referred to as the "cradle of
democracy"” or the "school of participation” in the field of public administration—through public relations-
focused initiatives. Indeed, "ALO 153," the primary focus of this study, stands out as a notable example in this
regard. This study first examines the inspiration behind the ALO 153 application, its development process in
Tirkiye, its objectives, and its contributions through a literature review. Additionally, to enhance the study's
originality, visits were made to Kirsehir Municipality, which has incorporated ALO 153 and similar
applications since 2009. Observations from these visits and analyses of data obtained from relevant units are
included in the study. Based on the implementation of the ALO 153 system in Kirsehir Municipality, the study
aims to highlight the strengths and weaknesses of the application. Furthermore, it aims to underscore the
significance of state-citizen interaction, specifically through the perspective of municipalities.

Keywords: ALO 153, people's desk, Kirgehir municipality, organization development, local governments.
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Giris

Giliniimiiz kiiresellesen diinyasi, sektorlerin yapi tasi olan orgiitleri her anlamda degisime ve
gelisime zorlamaktadir. Bununla beraber yine degisen demokrasi anlayisi, halkla iliskileri zaruri kilan
ve bdylece katilimciliga dayali yonetim bi¢cimini destekleyen bir yapiya vurgu yapmaktadir. Bahsi gecen
degisim ve gelisim siireci, ilk olarak 6zel sektérde vuku bulsa da zaman i¢inde kamu y6netiminde yer
almas1 gerektigi diisiincesi de 6n plana ¢ikmistir. Basta yerel yonetim mekanizmalart olmak iizere
kamunun pek ¢ok alanina yayilan bu siireci, belediyeler nezdinde izlemek miimkiindiir. Nitekim
calisma, belediyelerin, orgiitlerin gelistigi ve degistigi bu siirecte vatandagla daha saglikli iletisim
kurabilmek ve onlar1 yonetime katmak adina ne gibi yollar izlediklerini arastirma konusu yapmis, bir
ornek belediye incelemesiyle gozlemini sahaya da tagimistir.

Halkla iligkiler kavrami, yonetimler nezdinde fazlasiyla deger gérmekte ve basta yerel
yonetimler olmak iizere kamu sektoriiniin hemen her alaninda yararlanilan bir ara¢ olarak karsimiza
cikmaktadir. Sosyal bilimlerin bir¢ok kavraminda oldugu gibi halkla iligkiler kavraminin da pek ¢ok
tamim1 mevcuttur. Iletisimin 6n planda oldugu halkla iliskiler; bilgi verme, tutum ve davranislarin
degistirilmesi i¢in kamuya yonelik ikna ile kurum ve kamunun karsilikli olarak biitiinlestirilmesi
cabasimi igcermektedir. Siireg, kamuoyundan etkilenme ve onu etkilemeyi beraberinde getirmektedir
(Acar, 1993, s. 12). “Yonetimin izlemekte oldugu politikanin halka benimsetilmesi, ¢caltsmalarin devamli
ve tam olarak halka duyurulmasi, yonetime karsi olumlu bir hava yaratilmasi ve buna karsilik halkin da
yonetim hakkinda ne diigiindiigiiniin, yonetimden ne istendiginin bilinmesi ve halkla is birligi saglanmast
gorevi” halkla iligkiler icin yapilan bir baska tanimdir. Bir¢ok tanimin birlestigi nokta ise halkla
iliskilerin, bir kurumun toplumla entegre olma adma harcadigi cabalar1 igermesidir. Orgiitlerin,
kamudan gelen tepkileri géz Oniine alarak hareket etmesi ve ortaya konan isi katilimci bir yontemle
halletmesi gilinlimiiz demokrasi anlayisinin halkla iliskiler metotlariyla yogrulmus hali olarak
karsimizda durmaktadir (Karatepe, 2005, ss. 195-196).

Tipki halkla iliskiler gibi 6rgiit gelistirme kavrami da literatiir icerisinde pek ¢ok tanimla karsilik
bulmaktadir. Orgiitiin etkinlik ve verimliligini artirmay1 amaglayan orgiit gelistirme, planli ve bilingli
bir degisim siirecidir. Rekabet diinyasinda 6ne ¢ikmak isteyen, yapilanma konusuna Onem veren,
cevrenin beklentilerini dikkate alan, kurumsal mesruiyet kazanmayi arzulayan ve yeniligin beraberinde
getirmis oldugu siireci en iyi sekilde yonetmeyi hedefleyen kurumlar, 6rgiit gelistirme {izerine egilmek
zorundadir (Akdere ve Azevedo, 2006, s. 45; Caglar, 2013, ss. 322-323). Kavram iizerine yapilan
tanimlardaki ortak noktalardan bir digeri, orgiitiin uzun vadeli ve hizmet anlaminda efektif bir yapiya
kavusabilmesi adina igsel kapasitesini gelistirmesi hususudur (Philbin ve Mikush, 2000, s. 6). Nitekim
belediyecilik sistemimizde goriilen “ALO 153” vb. uygulamalar da degisime ayak uydurmanin, etkin
ve verimli hizmete ulagma ¢abasinin bir tiriiniidiir.

Demokrasinin temel taglarindan biri, yonetimin halkin destegini arkasina almis olmasidir. Roma
Imparatorlugu’ndaki “vox populi, vox dei” (halkin sesi, Tanri’nin sesidir) anlayisi, modern dénem
demokrasisinde de onemini korumaktadir (Smorchkov, Fedorchenko ve Shkarenkov, 2020, s. 130).
Durumun farkinda olan orgiitler, hizmet politikalar1 ve uygulamalarinda bu dogrultuda diizenlemeye
gitmektedir. Halkla iligkilere atfedilen 6nemle beraber katilim, seffaflik, vatandasin bilgi edinme hakki,
iletisim gibi kavramlar da ayrica deger kazanmistir. Bu tespit, halka en yakin derecede hizmet veren
kuruluslar olan yerel yonetimler incelendiginde rahatlikla yapilabilmektedir (Sezgin ve Ozbay, 2016, s.
200).

Kamu y6netimi alaninda tasidiklar1 6nem nedeniyle yerel yonetimler, pek ¢ok ¢alismaya konu
olmustur. Bu ¢alisma da yerel yonetimleri, sosyal bilimlerin diger 6nemli kavramlari olan halkla iligkiler
ve oOrgiit gelistirme c¢ercevesinde gelistirdikleri sistemler iizerinden incelemeyi amacglamaktadir. Bu
noktada Kirsehir Belediyesi’nde 2009 yilinda uygulamaya konulan ve halihazirda faaliyetlerine Halkin
Masas1 adiyla devam eden birim, temel inceleme konusudur. Kirsehir Belediyesi Halkin Masasi1 birimi
Ozelinde incelemeye gecmeden Once benzeri birimlerin Tiirkiye’deki gelisim siireci de c¢alismada
kendisine yer bulmustur. Calisma, asagidaki sorulara yanit aramaktadir:
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ALO 153 biriminin, Tiirkiye’deki gelisim siireci nasil gerceklesmistir?

ALO 153 biriminin amaglar1 nedir?

ALO 153 uygulamasinin yénetim sistemine katkilar1 ne olmustur?

Kirsehir Belediyesi Halkin Masasi ve ALO 153 Cagri Merkezi galigmalarindan yola ¢ikarak,
sistemin art1 ve eksileri nasil yorumlanabilir?

el NS>

Belediyenin siiregelen politikasiyla yillar icinde basvuru sayist ve ¢oziim olusturma
hususlarinda basarili bir grafik yakalayan Kirsehir Belediyesi Halkin Masas1 birimi, il belediyeleri
ozelinde orglit gelistirme kavramiin 6nemi ve bu tarz birimlerin yonetisim noktasinda ne derece etkili
ve verimli oldugunu incelemek adina iyi bir pozisyonda konumlanmis ve bu nedenle ¢alismada inceleme
konusu olarak sec¢ilmistir. Yine nispeten uzun siiredir bu birimi biinyesinde barindirmasi, Kirsehir
Belediyesi’ni; cografyasi itibartyla Anadolu insaninin, bu tarz platformlara genel yaklagimini ortaya
koymasi ise sehri 6ne c¢ikaran diger noktalardir. Ozetle calismada; ncelikle yerel ydnetimler, drgiit
gelistirme gibi temel kavramlarin agiklamasiyla Halkin Masasi vb. birimlerin Tiirkiye’deki gelisim
stireci; ilgili basili ve dijital kaynaklar araciligiyla gerceklestirilen literatlir taramasi sonucunda
aciklanmaya calisilmistir. Akabinde Kirgehir Belediyesi Halkin Masasi birimine gerceklestirilen
ziyaretler neticesinde erisime agik fiziksel ve dijital kaynaklar temin edilmis ve dokiiman incelemesi
gerceklestirilmistir. Calismayla Kirsehir Belediyesi Halkin Masas1 biriminin mevcut durumu ortaya
konmus ve buna istinaden olustulan sonu¢ boliimiiyle Halkin Masast vb. birimlerin gelisimi adina
Oneriler sunulmustur.

Yerel Yonetimler ve Orgiit Gelistirme

Gilinlimiizde yerel yonetimler, halkla iligki kurabilmek adma tirlii halkla iligkiler
faaliyetlerinden yararlanmaktadir. Tim diinyada merkezi hiikiimete kars1 bir “fren ve denge” sistemi
olarak kabul edilen yerel yonetimler ve konumuz o6zelinde belediyeler, katilimci demokrasinin
gelisiminde 6nemli bir yer tutmaktadir. Hemen her ilde ilan panolarinda gérmiis oldugumuz “Halkin
Belediyesi” sloganinin 6ziinde vatandasa karsi duyarli, sorumlu, saygili, diiriist, seffaf ve agik
belediyecilik anlayis1 yatmaktadir. Halkin taleplerine kulak kabartma hususuna ehemmiyet gostermek
gerekmektedir. Bu noktada kitle iletisim araglarinin varligi olduk¢a Onemli bir yer tutsa da artik
vatandaslarla daha yakin bir iliski kurabilmenin alternatif yollar1 da aranmaktadir. Bu noktada karsimiza
hemen her belediyede faaliyet gosteren ve farkli isimlerle karsilasilsa da kurumsal olarak “ALO 153~
seklinde adlandirilan belediye birimleri ¢gikmaktadir. ALO 153 uygulamasi ile belediyeler, 7/24 halkla
i¢ ice kalabilmeyi ve halktan gelecek goriis, Oneri, istek ve sikdyetlere bir adim uzakta olmay1
amaglamaktadir. Iste ALO 153 vb. halkla iliskiler uygulamalarinin ne kadar etkin kullamldig: tam da
burada 6nem arz etmektedir.

Degisen ve gelisen diinyaya gerek ozel sektér gerek kamu sektorii ayak uydurmaya
calismaktadir. Bu durum, bazen kamu sektoriiniin alisilagelmis yapisini ve sinirlarini zorlasa da degisim
ve gelisimin kaginilmaz olmasi mevzubahis kurumlari da gemberi igerisinde tutmaktadir. Kamu sektorii,
orgiit gelistirme kavramindan bu noktada yararlanmaktadir. Sosyal, siyasal, ekonomik ve teknolojik
gelismelere yetisebilme derecesi, orgiit gelistirmeye verilen onemle dogru orantilidir. Klasik anlayis
olarak nitelendirebilecegimiz biirokratik ve hiyerarsik yapinin yerini, esnek ve hizli bir yapinin almasi
modernlesmenin bir geregidir ve bunun yolu &rgiit gelistirme kavramindan gegmektedir (Oktem ve
Kocaoglu, 2012, s. 112). Ana konumuz olan belediyelerdeki ALO 153 uygulamasi bu anlamda iyi bir
ornek teskil edebilir.

Belediyeler, her ne kadar mahalli diizeydeki ihtiyaclar1 belirleme ve karsilama ile yetkili
kilinmis olsa da (Atar ve Usta, 2023, s. 4) cagin gereksinimleri, her gegen giin mahalli ihtiyaclar
artirmakta ve haliyle belediyelerin yetki alanin1 genisletmektedir. Belediyeler, uygun etkin hizmeti
saglayabilmek adina vatandaslarin ihtiyag ve taleplerine karsilik verme noktasinda yogun ugras sarf
etmek durumundadir. Bu durum, artik kamu sektoriine de sirayet etmis olan Toplam Kalite Yonetimi
(TKY) anlayisinin bir geregidir. Halkin ihtiyag¢larinin en kisa siirede ve en iyi bigimde ¢oziimlenmesi,
TKY ’nin temel taslarindan olan miisteri memnuniyeti ile bagdastirilabilir. ALO 153 uygulamasi, bu
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anlayisin sundugu bir iiriindiir. Amag, halkin talep ve ihtiyaclarina en kisa siirede ulasarak, onlar1 en
dogru bi¢imde ¢6ziime kavusturmak olarak oOzetlenebilir (Yilmaz ve Bozkurt, 2005, ss. 184-185).
Nitekim ALO 153, sadece vatandaslarin sorunlarina ¢6ziim bulmak adina kurulmus bir birimden ibaret
degildir. Bir yoniiyle de “hemsehri dayanismasi”nin iriinii olarak goriilebilir. 5393 sayili Belediye
Kanunu, “Herkes, ikamet ettigi beldenin hemsehrisidir. Hemsehrilerin, belediye karar ve hizmetlerine
katilma, belediye faaliyetleri hakkinda bilgilenme ve belediye idaresinin yardimlarindan yararlanma
haklary vardir... " lafziyla hemsehriligi, ikamet kriteri izerinden sekillendirmektedir (Belediye Kanunu,
Madde 13). Bu da demektir ki il/ilge biinyesinde ortaya konan ALO 153 ¢alismalari 6zelde hemsehrilere,
genelde ise vatandasa hizmet eden bir yap1 sergilemektedir.

Kazanci’min aktardigina gore halkla iliskiler uygulamalarinin ilk 6rnekleri, 20. yiizyilin ilk
yarisinda Amerika Birlesik Devletleri'nde (ABD) Rockefeller'in sirketinde Ivy Lee tarafindan kurulan
ilk halkla iligkiler biriminin basarili olmasi sonucu art arda goriilmiis, ABD'de 6zel sektdrde basari
yakalayan halkla iliskiler birimlerinin kamu sektoriine yansimasi ise Bat1 Avrupa'da atilan adimlarla
gerceklesmistir (1972, ss. 14-16). 1940'l1 yillarin ikinci yarisinda halkla iliskiler uygulamalarinin kamu
sektorline transferinin gerekliliginin tartisilmaya baglandig1 Fransa, 1955 sonrasinda kamu ydnetimi
biinyesinde bu tarz birimlere yer vermeye baglamistir. Bu dogrultuda en 6nemli adim ise 1959 yilinda
yine Fransa'da, halkin bu yondeki talepleri dogrultusunda Bakanliklararasi Idari Danisma Merkezi'nin
kurulmasiyla atilmistir (Kazanci, 1972, ss. 14-16). Fransa'daki merkezin kurulusundan yaklasik sekiz
y1l sonra benzer bir kurum, Tiirkiye ve Orta Dogu Amme Idaresi Enstitiisii'niin (TODAIE) girisimleriyle
1967 yilinda Tiirkiye'de Tiirk Idari Damisma Merkezi adi altinda faaliyetlerine baslamistir. Kamu
kurumlar1 ve vatandaslar arasindaki etkilesimi kolay ve giiclii kilmak, karsilikli bilgilendirme stirecini
acik ve erisilebilir tutmak ve biirokratik siirecin olumsuz yénlerini azaltmak; Tiirk Idari Danisma
Merkezi'nin amaglari olmustur (Kazanci, 1972, ss. 14-16).

ALO 153 uygulamasinin ¢ikis noktasi olarak, cagri merkezi hizmetlerini kabul edersek, diinyada
buna dair ilk uygulamalarin 1960’11 yillarin sonunda basladigi goriilmektedir. AT&T adli bir firma
tarafindan kurulan sistemle miisterilerin taleplerine en kisa siirede geri doniis yapabilmek amacglanmig
ve bir hat lizerinden iletisim kurulmaya baslanmistir (Tunstall, 1983, s. 15). Bu metot, Amerika Birlesik
Devletleri’nde kisa siirede yayilmus, giin gectikce gelismis ve sadece 6zel sektorle kisitlayamayacagimiz
Olciide is kiiltiiriinde bir degisime 6nayak olmustur. Vatandasa hizmet odakli 6n biirolarin ya da orijinal
ismiyle “one-stop shop”larin kamu kurumlarinda faaliyet gostermeye baglamasi da 6zel sektordeki bu
basarili 6rneklerin kamu yonetimindeki bir ¢iktis1 olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Scholta, Mertens,
Kowalkiewicz ve Becker, 2019, s. 12) Ozellikle 20. yiizyilin sonlarina dogru bu degisim ve gelisime,
teknolojinin ilerleyisi de eslik etmis ve bu yondeki hizmet anlayisi bambagka bir boyut kazanmustir.
Ayni yillarda kamuda da yonetisim anlayisinin 6n plana ¢ikmasi ve seffaflik, hesap verebilirlik, katilim,
cevap verebilirlik, hukukun {stiinligli, etkinlik, esitlik ve stratejik vizyon kavramlarina onem
atfetmesiyle beraber bir degisim yasanmasi s6z konusu olmustur (Eryilmaz, 2018, s. 62). Yerel
yonetimler de 20. yiizyilin sonlarinda baslayan bu degisime ayak uydurmus ve 21. ylizyil itibariyla
konuya ¢ok daha fazla egilmistir.

Bilindigi lizere sehir yonetimini ve giinliik hizmetleri yiiriitmek adina 16 Agustos 1854 tarihinde
ilk Sehremaneti, Istanbul’da kurulmustur. 1994 yilinda halkla daha yakin temas kurabilmek ve elde
edilen bulgular dogrultusunda kamu kaynaklarin1 daha etkin ve verimli kullanmak hedefiyle ALO 153
uygulamasinin ilk &rnegi olarak ele alabilecegimiz Beyaz Masa birimi de yine Istanbul Biiyiiksehir
Belediyesi’'nde ortaya ¢ikmistir. Uygulamanin hayata gecmesiyle belediye biinyesindeki tiim halkla
iligkiler uygulamalar1 Beyaz Masa adi altinda toplanmustir (Ortayli, 2020, s. 135; Tiirkiye Cumhuriyeti
Cumhurbagkanhi@: Iletisim Baskanlhigi, 2023, s. 60). Nitekim 1994 yilinda Istanbul Biiyiiksehir
Belediyesi tarafindan kurulan Beyaz Masa hizmetinin benzerleri, 2003 yilinda Ankara’da Mavi Masa
ve 2006 yilinda Izmir’de Hemsehri Iletisim Merkezi adlariyla diger biiyiiksehir belediyeleri biinyesinde
de boy gostermeye baslamustir (Baskent 153; Izmir Biiyiiksehir Belediyesi).

ALO 153 uygulamasiyla belediyeler, vatandasin taleplerine uygun isleri yerine getirme gibi bir

avantaja ulasirken; halk da ayni dogrultuda istek, oneri ve sikdyetlerini gerekli mercilere daha rahat
ulastirma olanagina sahip olmustur. Bu durum, yerel yénetimlerin halka kars1 sorumlulugunun sahaya
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yansimasidir. Belediyeler ilgili birimleri araciliiyla; yiiz ylize, ¢evrimigi veya telefon araciligi ile halkin
taleplerini kabul ederek “iletisim ¢agi”na da ayak uydurmakta ve farkli iletisim kanallarini her daim agik
tutmaktadir. Mevzubahis hizmet, yonetime katilma ve demokratik yonetim kavramlari ile de rahatlikla
bagdastirilabilir. Nitekim demokratik ve katilime1 yerel yonetimin yolu ancak ve ancak vatandasin
alinan kararlara saglikli iletisim yollariyla istirak edebilmesinden gegmektedir (Karatepe, 2005, ss. 200-
201).

Unsal’a gére (1982, 5.162) siyaset bilimci David Easton, “Genel Sistem Teorisi”’nde toplumun
destek ve taleplerini “girdi”, yonetimlerin karar ve faaliyetlerini ise “¢ikti” olarak nitelendirmektedir.
Talepler, ilgili birimler tarafindan kararlara doniistiiriilmekte ve bu kararlar/ciktilar da toplumda yeni
talepler dogurmaktadir. Easton, bu noktay1 “geri besleme halkas1” olarak gormektedir. Teorinin basarist,
girdi ve ciktilar arasindaki uyumla dogrudan iliskilidir (Unsal, 1982, s.162). Nitekim destek ve
istemlerden olusan girdileri toplayip bunlart rapor haline getirerek sonrasinda lizerinde ¢alismamak ve
ilgili ¢iktilara ulasmamak bir ¢6ziim saglamayacaktir. Esas olan tiim bu bildirimlerin toplanip
raporlandiktan sonra giindeme getirilmesi ve hedefler dogrultusunda ¢iktilara donistiiriilmesidir
(Church, Gallus, Desrosiers ve Waclawski, 2007, s. 165). Kuskusuz ALO 153 uygulamasinin temelinde
de bu uyumu ve dolayisiyla etkin hizmeti yakalayabilme ¢abasi yatmaktadir. Bu noktada belediyelerdeki
halkla iligkiler temelli ¢alismalarin konumuz 6zelinde de ALO 153 biriminin avantajlart su sekilde
stralanabilir (Sezgin, 2014, s. 96; Sezgin ve C)zbay, 2016, s. 203-204):

Vatandasin goriis ve taleplerini tespit edebilmek adina bagvuru kolayligi saglanmasi,

Etkin ve saglikl1 bir iletisim kurularak vatandasin gerekli konularda bilgilendirilmesi,

Alnan kararlarda halk katiliminin saglanmasi,

Vatandaslik bilincinin artirilmasi,

Biirokratik siireci hizlandirarak zaman kaybinin 6niine gegilmesi,

Aracilarin ortadan kaldirilmasiyla islemlerin daha hizli ve agik hale getirilmesi. Boylece

riisvetin Oniiniin kesilmesi,

o Halk-yerel yonetim arasindaki bariyerleri kaldirarak iletisim ve biitlinlesmenin 6niiniin
agilmasi,

o Seffaf ve acik bir anlayisla hareket ederek vatandasin kurum iizerindeki denetiminin

artirtlmasi ve boylece kurum i¢i denetimin daha etkili kilinmasi.

ALO 153 uygulamas1 bir yaniyla da kamu yonetiminde etik kavramiyla alakalidir. Idarenin daha
etkin, verimli, hesap verebilir ve seffaf bir anlayigla hizmetlerini vatandasa dogrudan en yakin birim
araciligryla sunmasi, verileri dijital ortamda depolayarak kirtasiyecilik ve israftan kaginmasi, kamu
kurumunun calismalar1 hakkinda vatandasi bilgilendirmesi etik ¢ergevesinde 6nemli hususlardir ve
ALO 153 uygulamasinin amaglariyla ortiigmektedir (Odyakmaz ve Giizel, 2013, ss. 34-35). Tiim bu
avantajlarinin yaninda sistem; ¢oziimden uzak standart cevaplar, uluslararasi tecriibeden yeterince
yararlanmadan kurulan birimler, idari ve mali yonden yetersiz destek, hizmet i¢i egitim almamis
personel gorevlendirme, toplumun genelinde bu tarz teknoloji destekli sistemlere duyulan gilivensizlik
gibi dezavantajlarla da kars1 karsiyadir (Celik, 2016, ss. 1448-1449). Birim i¢inde atilacak iyilestirici ve
gelistirici adimlarla bu olumsuzluklarin 6niine gegmek miimkiindiir.

[k 6rnekleri Istanbul’da Beyaz Masa, Ankara’da ise Mavi Masa olarak adlandirilan ve “153”
numarali destek hattiyla vatandasa hizmet sunan birim, zaman iginde hemen her il ve il¢e belediyesine
yayilmstir. izmir’de Hemsehri letisim Merkezi (HIM), Sanlurfa Eyyiibiye’de Turkuaz Masa, Aydin
Kusadasi’nda Giivercin Masa, Kesan’da C6ziim Masasi ve Kirsehir’de Halkin Masasi 6rneklerinden de
anlasilacag lizere farkli yorelerde farkli isimlerle anilan uygulama, kurumsal kimligini ise “ALO 153”
ad1 altinda kazanmistir. Tiirkiye’de Igisleri Bakanlig1 biinyesinde yiiriitiilen galisma neticesinde 153
numarali telefon hatti ile vatandaslar ikamet ettikleri il veya ilgenin ilgili birimine 7/24 ulasabilmektedir
(hurriyet.com.tr).
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Kirsehir Belediyesi Halkin Masas1 Biriminin Cahsmalar1 Uzerine Bir Degerlendirme

Bir onceki boliimde bahsedildigi iizere Tiirkiye’deki ilk ALO 153 uygulamasi, istanbul
Biiyiiksehir Belediyesi tarafindan 1994 yilinda Beyaz Masa adiyla uygulamaya konmustur. “Segtigini
denetle” diistincesinden hareketle ve biirokrasideki kirtasiyeciligi azaltma hedefiyle kurulan birim,
zaman icinde yakaladigi basariyla beraber tim Tiirkiye’ye yayilmistir. Hatta yerel yoOnetimlerde
istenilen sonucun elde edilmesi iizerine sistem gelistirilerek merkezi yonetime de uyarlanmis; Once
Basbakanlik iletisim Merkezi (BIMER), sonra ise Cumhurbaskanlig: Iletisim Merkezi (CIMER) adiyla
hayatimiza girmistir (Tiirkiye Cumhuriyeti Cumhurbaskanlig: iletisim Baskanlig1, 2023, ss. 60-61).
Basarili uygulama, iilkedeki diger belediyelerde benzer birimlerin kurulmasina 6nayak olmustur. Bu
birimlerden biri de Kirsehir Belediyesi biinyesinde hizmet veren Halkin Masasi birimidir.

Kirsehir Belediyesi’nde 2009 yilinda “Belediyenin, vatandagla bulugsma noktasi” sloganiyla
Basin Yayin ve Halkla liskiler Miidiirliigii catis1 altinda “AK Masa” adiyla faaliyetlerine baslayan birim
(milliyet.com.tr), ilk olarak kendisine “Kirsehir Belediyesi 2013/1 Faaliyet Raporu”nda yer bulmustur.
flgili raporun incelenmesi sonrast AK Masa uygulamasinin ilk yillari igin su ¢ikarmmlar yapilabilir
(Kirsehir Belediyesi, 2013/1 Y1l Faaliyet Raporu, ss. 88-108):

e Birim, Basm Yayin ve Halkla Iliskiler Miidiirliigii ¢atis1 altinda hizmet vermektedir. Tam
ad1 AK Masa Halkla fliskiler’dir.

AK Masa Halkla iliskiler birimi, {i¢ personelle hizmet vermektedir.

o  “Vatandaslarin internet iizerinden talep ettigi basvurularin ilgili miidiirliiklere iletilmesi
ve gelen yanitlarin vatandaglara mail veya telefon yoluyla zamanminda iletilmesi, hizmet
masalarina yapilan bagvurularin ilgili birimlere iletilmesi ve sonu¢larin vatandagslara
bildirilmesi, belediyenin faaliyetleri ile ilgili ¢esitli anketler yoluyla ‘Miisteri Memnuniyeti
Ol¢iimleri’ yapilmasi, belediye hizmet binasinin girisinde yer almasi nedeniyle belediyeye
is takibi yahut ziyaret igin gelen vatandaglarin birim personelince kayit altina alinmasi ve
ilgili servislere yonlendirilmesi, ‘ALO AK Masa’ hattina telefonla ya da bizzat vatandag
basvurusuyla ulastirilan sikayetleri, olusturulan portal araciligiyla ilgili miidiirliigiin
adresine gecikmeksizin ulastiriimast ve sonucunun rapor edilmesi” birimin temel
gorevleridir.

e Vatandaslarin istek ve sikayetlerinin daha verimli ve hizli bir sekilde degerlendirilmesi
amaciyla AK Masa servisi yenilenmis ve ¢aliganlar ile vatandaslar i¢in daha rahat bir ortam
olusturulmustur.

e AK Masa Halkla liskiler birimiyle vatandaslarin belediyeden alacaklar1 hizmet kalitesi
artinnlmis, vatandaglarin ilgili birimlere yonlendirilmesi siireci hizlandirilmistir. 7/24
esastyla calisan birim, kayit altina aldig: sikayetlerin %98’ini ¢6ziime kavusturmustur.

e BIMER araciligiyla ulasan 98 adet miiracaat, ilgili birimlere iletilmis ve ¢dziime
kavusturulmustur.

o e-Belediye sistemine entegre olabilmek adina belediye web sitesi gilincellenmistir.

e Basin Yay ve Halkla iliskiler Miidiirliigii, halkla iliskiler ve tanitim faaliyetleri ile sosyal
medya kullanimini basariyla yerine getirse de alaninda uzman personelin azlig1 en 6nemli
sorun olarak belirtilmistir. Bu 6rnek, bir 6nceki boliimde bu tiir ¢cagri merkezlerinin
dezavantajlar arasinda sayilan idari ve mali destek sikintisinin somut bir yansimasi olarak
gosterilebilir.

2014 yilinda yayimlanan 1 numarali faaliyet raporu, AK Masa’nin da biinyesi altinda bulundugu
Basin-Yayin Birimi’nin gorevlerini su sekilde siralamigtir (Kirsehir Belediyesi, 2014/1 Yili Faaliyet
Raporu, ss. 35-36):

e Belediyenin ve bagli miidiirliikklerin faaliyetlerini fotograflayip haber yaparak kurumsal
web sitesinde yayimlanmasi ve basin-medya kuruluslarina iletilmesi,

e Basin kuruluslarinin her giin taranmasi suretiyle belediyeyle ilgili ¢ikan haberlerin
bulunmasi, bu anlamda verilerin toplanarak istatistik tutulmasi ve baskanlik makamina
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sunulmasi. Ayrica belirli donemlerde medya kuruluslarimin  katilimiyla toplanti
diizenlenmesi ve basin mensuplarinin belediye baskaniyla roportaj talepleri dogrultusunda
baskanin programina uygun tarihte gériisme planlanmast,

e Kirsehir’in tarihi ve kiiltiiriiniin ve belediyenin faaliyetlerinin vatandaslara tanitilmasi
amaciyla brosiir ve kitapgik basilmasi, gorsel materyallerin hazirlanarak dagitilmast,

e BIMER vb. platformlar iizerinden ulastirilan bilgi edinme taleplerinin ilgili birimlere
ulastiriimasi.

2014 yilindaki 2 numaral faaliyet raporunda ise yil iginde Kirsehir Belediyesi’yle ilgili
kurumsal sitede 347, yerel basinda 2017, ulusal basinda 58, yerel televizyon kanallarinda 378 ve farkl
internet sitelerinde 2062 adet haber saptandigi belirtilmistir. Yine vatandaglarin taleplerinin ilgili
birimlere aktarildig1, bununla beraber BIMER’den ulasan 209 adet miiracaatin ¢dziime kavusturuldugu
da raporda deginilen hususlardir (Kirsehir Belediyesi, 2014/2 Y1ili Faaliyet Raporu, ss. 125-132).

2015 yilinda da vatandaslarin belediyenin faaliyetleriyle ilgili farkli yontemlerle
bilgilendirildigi, istek ve sikayetlerinin ilgili birimlere iletildigi ve Kirsehir kiiltliriniin basta belediye
biinyesinde basilip dagitilan “Anadolu’nun Parlayan Yildiz1 Kirgehir” adli dergi araciligryla tanitilmaya
calisildigi, raporda kendisine yer bulmaktadir. Y1l iginde Kirsehir Belediyesi’yle ilgili kurumsal sitede
200, yerel basinda 983, ulusal basinda 20, yerel televizyon kanallarinda 900 ve farkli internet sitelerinde
550 adet haber saptanmustir. Ayrica BIMER iizerinden vatandaslarca iletilen 211 adet miiracaat da ilgili
birimlere iletilerek ¢6ziime kavusturulmustur (Kirsehir Belediyesi, 2015/2 Yil1 Faaliyet Raporu, ss. 168-
173).

2017 yih faaliyet raporunda Kirsehir Belediyesi’nin stratejik amaglarindan birisinin, “dogru ve
giivenli bilgiye hizli erisim saglamak i¢in bilisim teknolojilerinden azami derecede faydalanmak”
oldugu hatirlatilmis ve Cevre Temizlik Vergisi, [lan Reklam Vergisi tahsilatlarinmn yapilabildigi; emlak
beyani, su tahsilati, fatura dokiimani alma hizmetlerinin de sunuldugu e-Belediyecilik modiilii
tamtilmistir (Kirsehir Belediyesi, 2017 Y1l Faaliyet Raporu, ss. 65-66). ilgili yilin raporunda AK Masa
birimine ayrica baglik agilmistir. Uygulamanin amacinin, vatandaglarin meselelerine hizli ve somut
cozlimler tiretmek oldugu ifade edilerek; AK Masa ile yiiz yiize iletisime gegilebilecegi gibi telefon ya
da e-posta yoluyla da birime ulagilabilecegi tizerinde durulmustur. Vatandasin, bagvurusu sonrasi
gelismelerden SMS yoluyla haberdar edildigi sistem, meselenin ¢éziime kavusturulmasiyla beraber
dosyay1 kapatmaktadir. 2017 yilindaki raporun konumuz 6zelinde bir diger 6nemi ise kuruldugu giinden
bugiine AK Masa’ya yapilan bagvuru sayisinin paylasilmis olmasidir (Kirsehir Belediyesi, 2017 Y1l
Faaliyet Raporu, ss. 69-70):
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Kirsehir Belediyesi AK Masa Basvuru Sayisi (2009-2017)
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Grafik 1. Kirsehir Belediyesi AK Masa Birimine 2009-2017 Yillar1 Arasinda Ulasan Bagvuru
Sayilar (Kirsehir Belediyesi 2017 Y1li Faaliyet Raporu,
https://www.Kirsehir.bel.tr/storage/files/ZkKWXrnpeQ5hT15HbDJt40KKZSEOk2QblILCOTHLEV .pdf
adresinden 26.02.2024 tarihinde erisilmistir.)

Yine ilgili rapordan elde edilen bilgiler dogrultusunda 2017 yilinda yapilan toplam 16.578
basvurunun ¢ogunlugunun kanal, fosseptik, micir, asfalt, su ariza, temizlik, park ve bahgeler ile veteriner
hizmetleri konulu oldugu ve bu taleplerin %97 oraninda ¢6ziime kavusturuldugu goriilmektedir
(Kirsehir Belediyesi, 2017 Y11 Faaliyet Raporu, ss. 69-70). Yukaridaki tablodan da anlasilacag: iizere
AK Masa’ya ilk dort yilinda 20.000’in biraz iizerinde bir bagvuru yapilmistir. Son iki yilda ise 30.000°1
askin kayit olusturdugu goriilmektedir. Bu da s6z konusu uygulamanin zaman i¢inde vatandaglarca
benimsendiginin ve daha efektif bir hal kazandiginin gostergesidir.

Belediyenin AK Masa birimi 2018 yilinda toplamda 23.558 basvuruyu kayda gecirmistir. Bu
basvurularin gogunlugunun bir Onceki yilla benzer sekilde kanal, fosseptik, micir, asfalt, su ariza,
temizlik, park ve bahgeler ile veteriner hizmetleri konularindan olustugu goriilmektedir. Bununla
beraber 2018 yilinda AK Masa uygulamasindaki en 6nemli gelisme, vatandagla olan iletisim kanallarini
cesitlendirmek ve giiclendirmek adina bir WhatsApp iletisim hattt kurulmasidir. ‘0552 450 40 40’
numarali telefon numarasi tizerinden alinan sikayetler, tipki diger iletisim hatlarindan ulasanlar gibi ilgili
birimlere aktarilmis ve bdylece ¢6ziim adina gerekli adimlarin hizlica atilmas1 amaglanmistir (Kirsehir
Belediyesi, 2018/1 Y1l Faaliyet Raporu, ss. 69-70).

2019 yil1, Kirsehir Belediyesi AK Masa biriminde bir¢ok keskin degisiklige sahne olmustur. 31
Mart 2019 tarihinde yapilan yerel se¢cimlerde Adalet ve Kalkinma Partisi’nden, Cumhuriyet Halk Partisi
yonetimine gegen belediyede; AK Masa’nin adinin Halkin Masasi’na ¢evrilmis olmasi yeni yonetimin
ilk icraatlarindandir (sozcu.com.tr). Yine goriilmektedir ki kuruldugu giinden o giine dek Basin Yayin
ve Halkla Iliskiler Miidiirliigii altinda hizmet veren ilgili birim, 2019 yilinda Zabita Miidiirliigii
biinyesine katilmistir. Yine yil igindeki bir diger 6nemli degisiklik, Halkin Masas1 uygulamasindan artik
“ALO 153” olarak da bahsedilmesidir. Nitekim y1l iginde ALO 153 destek hattina ulasan 442 basvuru;
1 zabita komiseri, 5 zabita memuru ve 1 sofor kadrosuyla vardiyali bicimde 24 saat usulii ¢alisan Zabita
Miidiirliigii birimince degerlendirmeye alimmistir (Kirsehir Belediyesi, 2019 Yili Faaliyet Raporu, s.
153). Burada gbze ¢arpan hususlardan biri, CIMER’den gelen basvurularla hala Basin Yayin ve Halkla
Iliskiler Miidiirliigii’niin ilgilenmesine karsin ALO 153 biriminin islerini Zabita Miidiirliigii niin
{istlenmis olmasidir (Kirsehir Belediyesi, 2019 Yili Faaliyet Raporu, s. 37). ilgili raporun sonunda
belediyenin zayifliklar1 arasinda sayilan belediye ¢alisanlari arasinda kopukluk oldugu ve kurumsal
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birlikteligin giicstiz oldugu tespiti, burada yasanan ikilemle de desteklenebilir durumdadir. Ayrica
raporda AK Masa’nin faal ve etkin olarak calismasi, belediyenin iistiinliikleri arasinda yer bulmustur
(Kirsehir Belediyesi, 2019 Yil1 Faaliyet Raporu, s. 172). Bu durum konumuz agisindan 6nem tasimakla
beraber, Nisan ay1 icerisinde adi degisen birimin, yil sonu raporunda hala eski adiyla amildigi
gorlilmektedir.

Yukarida bir olumsuz elestiri olarak tizerinde durulan ALO 153 {izerinden yapilan basvurularin
ayr1, CIMER iizerinden yapilan basvurularin ayr miidiirliiklerce degerlendirilmesi hususu, 2020 yilinda
her iki sistemin de Zabita Midiirliigii’nlin gorev taniminda sayilmasiyla ¢dziime kavusturulmustur
(Kirsehir Belediyesi, 2020 Yil1 Faaliyet Raporu, s. 138). Ancak belediyenin iistiinliikleri boliimiinde
Halkin Masasi birimi, yine eski ad1 olan AK Masa olarak anilmaktadir ve bu durum bir kez daha atlanan
bir husus olarak karsimizdadir (Kirsehir Belediyesi, 2020 Yili Faaliyet Raporu, s. 161). Yanlis
isimlendirme, Kirgehir Belediyesi’nin resmi sitesinde yayimlanan son iki faaliyet raporunda da
karsimiza ¢ikan bir hatadir (Kirsehir Belediyesi, 2021 Y1l Faaliyet Raporu, s. 152; Kirsehir Belediyesi,
2022 Yili Faaliyet Raporu, s. 154).

2021 yil1 faaliyet raporunda sistemin gelisimi adina géze ¢arpan en 6nemli husus, belediyenin
2020 yil1 igerisinde basglattigi atik projesinin, kurulan “ALO Atik Hatt1” ile vatandasla birlikte yiriitiiliir
hale sokulmas1 ve bu iletisim hattinin da “ALO 153 {izerinden gergeklestiriliyor olmasidir (Kirsehir
Belediyesi, 2021 Y1ili Faaliyet Raporu, s. 84). Son olarak 2022 yili raporunda uygulamayla alakali farkli
bir gelisme yasanmadig1 ve degisen tek seyin o yila ait bagvuru sayilart oldugu goriilmektedir (Kirsehir
Belediyesi, 2022 Yili Faaliyet Raporu, s. 138). Asagida Kirsehir Belediyesi Halkin Masasi birimine
gerceklestirilen ziyaret neticesinde elde edilen, 2020-2022 yillar1 arasini kapsayan birtakim veriler
mevecuttur. Ilk olarak yillara gore birimlere gonderilen is adedi incelenecektir:

Birim Bazinda is Dagilimi
(01.01.2020-31.12.2020)

B Temizlik isleri Midur Gigii

® Basin Yayin ve Halkla iliskiler

W Park ve Bahceler MudirlGgi
Fen lsleri Miidiirliigii

= Su ve Kanalizasyon MudurlGgi

M Veteriner Hizmetleri

Grafik 2. 01.01.2020-31.12.2020 Tarihleri Arasinda Kirsehir Belediyesi Halkin Masasi’na Ulasan
Basvurularin Birim Bazinda Is Dagilimi (Kirsehir Belediyesi Halkin Masasi Birimi)
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Birim Bazinda is Dagilimi
(01.01.2021-31.12.2021)

W Temizlik isleri Midir Gigii

m Ulasim Hizmetleri MudurlGgi
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3% & 5% Fen Isleri Miidiirliigi

m Su ve Kanalizasyon MidurGgi
W Zabita MudurlGga
m Park ve Bahceler Midurligi

® Veteriner isleri Miidiir Ggii

Grafik 3. 01.01.2021-31.12.2021 Tarihleri Arasinda Kirsehir Belediyesi Halkin Masasi’na Ulasan
Basvurularin Birim Bazinda Is Dagilimi (Kirsehir Belediyesi Halkin Masas1 Birimi)

Birim Bazinda i§ Dagilimi
(01.01.2022-31.12.2022)

B Temizlik isleri Miidiid Gigli

B Ulagim Hizmetleri MudurlGgu

M Basin Yayin ve Halkla iligkiler
Fen isleri Miidiirliigii

m Su ve Kanalizasyon Midur g

® Zabita Mudurligi

m Park ve Bahceler Mudurligi

B Veteriner isleri Miidiirliigii

Grafik 4. 01.01.2022-31.12.2022 Tarihleri Arasinda Kirsehir Belediyesi Halkin Masasi’na Ulagan
Basvurularin Birim Bazinda Is Dagilimi (Kirsehir Belediyesi Halkin Masasi Birimi)

Ele alman son ii¢ yilin birim bazinda is dagilimlar1 incelendiginde, grafiklerin her yil
benzerlikler tasimakla birlikte daha farkli sonuglar igerdigi goriilmektedir. 2020 yilinda bagvurularin
%48’ini kapsayan Veteriner Hizmetleri basligi, sonraki iki yilda basvurularin %15°lik bir dilimini
olusturmaktadir. 2020 yilinda Veteriner Hizmetleri baghgini, %25°1lik basvuru dilimiyle takip eden Su
ve Kanalizasyon Miidiirliigii’ne ulagan bagvurular; 2021 yilinda grafigin %52’sini, 2022 yilinda ise
%55’ini kapsayarak her iki yilda da listenin basinda yer almustir. Fen Isleri Miidiirliigii, ulasan
basvurular neticesinde 2020 ve 2022 yillarinda listede kendisine 3. sirada yer bulurken, 2021 yilinda
Temizlik Isleri Miidiirliigii’niin hemen ardindan en ¢ok basvuru alan 4. birim olarak karsimiza
¢ikmaktadir.
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Is Tiirlerine Gére Is Adetleri
(01.01.2020-31.12.2020)

Ilﬂﬂnn_

KANAL ACMA [LACLAMA SOKAK SU ARIZASI MICIR KONTEYNIR AGAC COPLERIN
HAYVANLARI BUDAMA  ALINMASI

Grafik 5. 01.01.2020-31.12.2020 Tarihleri Arasinda Kirsehir Belediyesi Halkin Masasi’na Ulagan
Basvurularin Is Tiirlerine Gore Is Adetleri (Kirsehir Belediyesi Halkin Masas1 Birimi)

is Tiirlerine Gore is Adetleri
(01.01.2021-31.12.2021)
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U ARIZASI A VIDANIOR  COPLERIN  ZABIT) LTAMIRATI
AUNMASI__ BILDIRIMI_HAYVANLAR!

Grafik 6. 01.01.2021-31.12.2021 Tarihleri Arasinda Kirsehir Belediyesi Halkin Masasi’na Ulagan
Bagvurularin Is Tiirlerine Gore Is Adetleri (Kirsehir Belediyesi Halkin Masasi Birimi)

Is Tiirlerine Gére Is Adetleri
(01.01.2022-31.12.2022)
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HAYVANLARI ALINMASI  SIKAYET  TAMIRATI
BiLDIRIMI
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Grafik 7. 01.01.2022-31.12.2022 Tarihleri Arasinda Kirsehir Belediyesi Halkin Masasi’na Ulagan
Bagvurularin [s Tiirlerine Gore Is Adetleri (Kirsehir Belediyesi Halkin Masasi Birimi)

Is tiirlerine gore is adetleri grafikleri incelendiginde gdze carpan ilk husus, 2021 yili ve
sonrasinda yapilan bagvurularin katbekat artig gostermis olmasidir. 2020-2022 yillari arasinda bagvuru
sayis1 sirastyla 234, 13.289 ve 13.936 seklinde gerceklesmistir. Bu durum, ALO 153 uygulamasinin
Kirsehir Belediyesi biinyesinde zaman i¢inde daha efektif bigimde kullanilmasinin ve vatandaglarca
oldukc¢a benimsenmesinin bir sonucu olarak karsimizdadir. Ayrica birimin 2019-2020 araliginda kendi
icinde yeniden bir yapilanma siirecine girmis olmasi da bu tarih araligindaki bagvurularin diisiistiniin bir
diger temel nedenidir. Ornegin 2020-2022 arasinda bagvuru sayisinda siirekli bigimde birinci sirada yer
alan kanal agma baghigi altinda gruplanan basvuru sayilari sirasiyla 64, 4.923 ve 5.216 olarak
Ol¢iilmiistiir. 2021 ve 2022 yillarinda listede ikinci siray1 ise su arizasi bagliginin almas, ilk siray1 kanal
acma basghigmin aldig1 da disiiniiliirse esasen Su ve Kanalizasyon Midiirligii’niin yapilan bagvuru
sayisinda neden en iist sirada yer alan birim oldugunun da gostergesi niteligindedir. Yine ilaglama ve
sokak hayvanlari bagliklar1 da ii¢ y1l boyunca kendisine iist siralarda yer bulan konulardandir.

Mahalle Bazinda Basvuru Dagilimi
(01.01.2020-31.12.2020)
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Grafik 8. 01.01.2020-31.12.2020 Tarihleri Arasinda Kirsehir Belediyesi Halkin Masasi’na Ulasan
Bagvurularin Mahalle Bazinda Dagilimi (Kirsehir Belediyesi Halkin Masasi Birimi)
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(01.01.2021-31.12.2021)
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Grafik 9. 01.01.2021-31.12.2021 Tarihleri Arasinda Kirsehir Belediyesi Halkin Masasi’na Ulagan
Bagvurularin Mahalle Bazinda Dagilimi (Kirsehir Belediyesi Halkin Masasi Birimi)
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Mahalle Bazinda Basvuru Dagilimi
(01.01.2022-31.12.2022)
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Grafik 10. 01.01.2022-31.12.2022 Tarihleri Arasinda Kirsehir Belediyesi Halkin Masasi’na Ulasan
Basvurularin Mahalle Bazinda Dagilimi (Kirsehir Belediyesi Halkin Masas1 Birimi)

Mahalle bazinda bagvuru dagilimlari incelendiginde verilerin alindigi ii¢ yilda en ¢ok
basvurunun Yenice mahallesinden, en az bagvurunun ise Giildiken OSB’den yapildig1 goriilmektedir.
Yenice mahallesini 2020 yilinda Ahievran ve Asikpasa; 2021 yilinda Kervansaray ve Medrese ve 2022
yilinda ise Kervansaray ve Bahgelievler mahalleleri takip etmistir.

IS DURUMU GRAFIGI
(01.01.2020-31.12.2020)

B Tamamlandi M islemde | iptal Edildi

Grafik 11. 01.01.2020-31.12.2020 Tarihleri Arasinda Kirsehir Belediyesi Halkin Masasi’na Ulasan
Basvurularin Is Durumu Grafigi (Kirsehir Belediyesi Halkin Masasi Birimi)
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IS DURUMU GRAFIGI
(01.01.2021-31.12.2021)
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Grafik 12. 01.01.2021-31.12.2021 Tarihleri Arasinda Kirsehir Belediyesi Halkin Masasi’na Ulagsan
Basvurularin Is Durumu Grafigi (Kirsehir Belediyesi Halkin Masast Birimi)

IS DURUMU GRAFIGI
(01.01.2022-31.12.2022)
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Grafik 13. 01.01.2022-31.12.2022 Tarihleri Arasinda Kirsehir Belediyesi Halkin Masasi’na Ulasan
Basvurularin Is Durumu Grafigi (Kirsehir Belediyesi Halkin Masasi Birimi)

Son olarak bagvurular sonrasi is durumu grafigi incelendiginde ilk gbze ¢arpan nokta, her iig
yilda da tamamlanma oranmin %90’in {izerinde olmasidir. Iptal orami kayda deger bir veri
icermediginden grafiklerin hepsinde %0 olarak goziikmektedir. Halthazirda devam eden islemler ise
2020°de %3, 2021°de %2 ve 2022’de %7’°1ik yer kaplamistir. 2022’de bu oranin daha yiiksek olmasi
verilerin temin edildigi donemin 2023 y1l1 baglarinda olmasina baglanabilir.

Sonug¢

Diinyada kiiresellesme ve teknolojinin gelismesi sebebiyle hemen her alanda goriilen degisim
ve gelisim siireci, Oncelikle 6zel sektore miisteri odakli bir anlayisin yerlesmesine sebep olmustur. Bu
yaklagim beraberinde olumlu ¢iktilar getirince, kamu sektorii de dikkatini buraya yoneltmistir. Bu
dogrultuda kendi igerisinde bir orgiit gelistirme siirecine yonelen kamu yonetimi, vatandas odakli yeni
bir yaklasimi ortaya koymustur. Karar alma siirecinde vatandasin da etkin katilimini hedefleyen bu
yaklagimla beraber kamu kurum ve kuruluslarinda ilgili birimler ortaya ¢ikmaya baslamistir. Bu
birimlerin en géze ¢arpanlarindan birisi ise ¢aligmanin temel inceleme konusu olan “ALO 153 iletisim
hattidir.

14



Ahi Evran Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi (AEUSBED), 2025, Cilt 11, Ozel Say:, Sayfa 1-20

Daha o6nce de bahsedildigi iizere oOzel sektdriin miisterilerine sundugu cagri merkezi
hizmetlerinden esinlenilerek Tiirkiye’de kamu yoOnetiminde ortaya konan “ALO 153” tarzindaki ilk
uygulama, 1994 yilinda Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi'nde Beyaz Masa adiyla faaliyetlerine
baslamistir. Uygulamanin basarili sonuglar vermesi neticesinde sistem sirasiyla diger biiyiiksehirlere, il
belediyelerine, ilge belediyelerine ve giiniimiizde belde belediyelerine kadar uzanmistir. Vatandasla
iletisimin kesintisiz ve dogrudan siirdiiriilebilmesi amaciyla gerek yiiz ylize gerek telefon hatt1 ve sosyal
medya kanallar1 araciligiyla hizmet sunulmasi; ALO 153 uygulamasinin alametifarikasi olarak
karsimizdadir. Calismada da deginildigi gibi sistemin artilar1 da eksileri de mevcuttur ve bu hususlari
ortaya koyabilmek i¢in Kirsehir Belediyesi’ nin ilgili birimi {izerinden bir arastirma gerceklestirilmistir.

2009 yilinda Kirsehir Belediyesi biinyesinde Basin Yayin ve Halkla Iliskiler Miidiirliigii ¢atist
altinda AK Masa adiyla faaliyetlerine baslayan ilgili birim, belediye ile vatandaslar arasindaki iletisimi
daha basit, giivenilir, etkin ve verimli kilma hedefiyle yola ¢ikmustir. ilk yillarinda etkililik diizeyi
tartigilir olsa da AK Masa 6zellikle 2013 sonrasinda vatandasca benimsenmis ve ilgili yazili kaynaklarda
one c¢ikmaya baslamig bir uygulama olarak goriilmektedir. Yine bu yillardaki faaliyet raporlari
incelendiginde sistemin gelisiminin Ontindeki en biiylik engelin, yerel yonetimlerin ve konumuz
0zelinde Kirsehir Belediyesi’nin kisith mali ve teknik imkanlar ile nitelikli personel eksikligi oldugu
tespiti yapilabilir. Nitekim 2019 yilinda baslayan ve ilgili birimin Zabita Hizmetleri Miidiirliigii ne
baglanmas1 ve adinin Halkin Masas: olarak degistirilmesi ile sonuglanan degisim hareketi de esasen
uygulamanin teknik yoniini giiclendirme hedefli adimlar igermektedir. Disaridan bakildiginda sadece
uygulamanin adinin degistigi kanisina rahatlikla varilabilse de bunun eksik bir ¢ikarim olacagi
gerceklestirilen belediye ziyareti neticesinde tespit edilmistir. Onceki yillara nazaran bilgisayar destekli
bir uygulamanin ortaya konmasi ve verilerin dijital ortamda saklanmaya baslanmasi, 2019-2020 yillar1
arasinda yasanan degisim siirecinin bir ¢iktisi olarak karsimizdadir. Bu nedenledir ki bahsi gecen her iki
yil da bagvuru sayisi agisindan dncesindeki ve sonrasindaki yillarin olduk¢a gerisinde kalmistir.

Sonug olarak denilebilir ki esasen kendisi bir orgiit gelistirme iiriinii olan ALO 153 uygulamasi,
Kirsehir Belediyesi 6zelinde kendi i¢inde yasadigi degisim ve gelisim siireciyle bizlere bir kez daha bir
orgiit gelistirme Ornegi sunmaktadir. Kuruldugu giinden bu yana elde edilen basar1 diizeyi siirekli
bigimde artis gosteren Kirsehir Belediyesi Halkin Masast ve ALO 153 Cagri Merkezi uygulamasi;
gerekli ve yeterli mali, idari ve teknik destegi aldig1 takdirde basarisini katlayarak artiracak, vatandas-
yerel yonetim iletisimini olabildigince gii¢lendirecek ve ileri tagiyacaktir. Kirsehir Belediyesi 6zelinde
yapilan bu tespit, ayn1 dogrultuda hizmet veren ve yonetisim odakli degisim ve gelisim siirecine
kapilarini her daim agik tutan diger tiim yerel yonetim kurumlarimin ilgili birimleri i¢in de gegerli bir
oneri olarak karsimizdadir.

Arastirmacilarin Katki Orani

Arastirmaya her iki yazarm da %50 oraninda katkisi mevcuttur.
Cikar Catismasi

Cikar ¢atigsmasi olusturacak herhangi bir durum yoktur.

Tesekkiir ve/veya Aciklama: Bu ¢aligma, 26-28 Ekim 2023 tarihinde Kirikkale’de diizenlenen “23.
Uluslarararast Kamu Y6netimi Forumunda (KAYFOR23) sozlii olarak sunulan “Yerel Yonetimlerde Bir Orgiit
Gelistirme Modeli Uygulamasi: Kirsehir Belediyesi “Halkin Masas1 (ALO 153)” Ornegi” isimli 6zet
bildirinin gelistirilmesiyle tiretilmistir. Bu vesileyle arastirmanin veri toplama agsamasinda yardimini esirgemeyen
Kirsehir Belediyesi’nin kiymetli ¢aliganlarina tesekkiir ederiz.
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Extended Abstract
Introduction

The contemporary globalized world constantly challenges organizations, which are the
cornerstone of sectors, to undergo change and development in every aspect. Moreover, the evolving
understanding of democracy emphasizes a structure that necessitates public relations, thus supporting a
governance based on participation. Although this process of change and development initially occurred
in the private sector, the idea that it should also be present in public administration gradually gained
prominence. This process, spanning across many areas of the public sector, especially local government
mechanisms, can easily be observed, particularly within municipalities. Indeed, this study has made the
investigation of how municipalities establish healthier communication with citizens and involve them
in governance during this period of organizational development and change, with a focus on a sample
municipality, and has brought its observations to the field.

Both organizational development, aiming to constantly increase the effectiveness and efficiency
of the organization, and public relations, aiming to strengthen and enhance the interaction between
individuals and relevant institutions, are widely discussed concepts in social sciences. In this regard,
ALO 153, a public relations model of organizational development implemented within local
governments in the field of public administration, holds significant value for examination.

Due to their importance in the field of public administration, local governments have been the
subject of many studies. This study aims to examine local governments within the framework of other
significant concepts of social sciences, namely public relations and organizational development, through
the systems they have developed. In this context, the unit implemented in Kirsehir Municipality in 2009
and currently continuing its activities under the name "People's Desk" is the main subject of
investigation.

Findings

In today's globalized world, local governments utilize various public relations activities to
establish communication with the public. Local governments, especially municipalities, play a
significant role in the development of participatory democracy. The contemporary approach to public
administration brings forth a concept of municipal governance that is sensitive, responsible, respectful,
honest, transparent, and open to the public. In this regard, municipal units named "ALO 153," operating
in almost every municipality under various names but commonly referred to as "ALO 153"
institutionally, come into play. With the ALO 153 application, municipalities aim to stay in close contact
with the public 24/7 and to be one step away from addressing views, suggestions, requests, and
complaints from the public.

Observing call center services as the starting point of the ALO 153 application, we can note that
the first implementations in the world began in the late 1960s. The White Desk unit, which we can
consider as the first example of the ALO 153 application in Turkey, is a system implemented by the
Istanbul Metropolitan Municipality. Similar services have started to emerge within other metropolitan
municipalities over time, and following the successful outcomes, they have spread to other provincial,
district, and even township municipalities. Indeed, the subject of this study, the People's Desk Unit of
Kirsehir Municipality, also began its activities under the name AK Masa in 2009.

Upon examining the data in the study, it is evident that the relevant ALO 153 unit in Kirsehir
Municipality has elevated its interaction with the public to the highest level over the years, with the
introduction of various communication channels. Except for the restructuring aimed at change and
development in 2019 and 2020, the continuous increase in the number of applications is also evidence
of this situation. Furthermore, the success rate of the application consistently remains above 90% in
parallel with the number of applications. However, despite these benefits, the application faces problems
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due to financial and technical resources as well as the scarcity of qualified personnel. Additionally, as
mentioned in a report prepared by the municipality, the weak institutional unity among employees is
also considered another obstacle to the ALO 153 application. The picture we have presented in Kirsehir
Municipality can be generalized to other similar applications across Turkey. The study suggests that
local governments facing similar problems can provide more qualified services through overcoming
such obstacles.

Conclusion, Discussion and Recommendations

Due to globalization and the advancement of technology, the process of change and
development seen in almost every field has led to the establishment of a customer-oriented approach
primarily in the private sector. When this approach yielded positive outcomes, the attention of the public
sector also shifted towards it. In this regard, public administration, focusing on its own organizational
development process, has introduced a new citizen-oriented approach. With this approach aiming to
ensure effective participation of citizens in the decision-making process, relevant units have begun to
emerge within public institutions and organizations. One of the most prominent of these units is the
communication hotline named "ALO 153," which is the main subject of this study.

Inspired by the call center services offered by the private sector to its customers, the first
application in the public administration domain under the guise of "ALO 153" was introduced in 1994
by the Istanbul Metropolitan Municipality under the name of "Beyaz Masa" (White Desk). As the
application vyielded successful results, the system extended to other metropolitan municipalities,
provincial municipalities, district municipalities, and currently even to township municipalities. The
hallmark of the ALO 153 application lies in the uninterrupted and direct communication with citizens,
facilitated through face-to-face interaction, telephone lines, and social media channels. As stated within
the study, both the strengths and weaknesses of the system are evident, and to concretize these aspects,
research was conducted through the relevant department of the Kirgehir Municipality.

The relevant unit, operating under the name "AK Masa" (White Desk) within the Kirsehir
Municipality since 2009, aimed to simplify, enhance reliability, and make communication between the
municipality and citizens more effective and efficient. Although the effectiveness level of the AK Masa
was debatable in its initial years, especially after 2013, it was embraced by citizens and began to be seen
as a prominent application in relevant written sources. Furthermore, upon examining the activity reports
of those years, it can be concluded that the most significant obstacle to the development of the system
was the limited financial and technical resources of local governments, particularly the Kirsehir
Municipality, and the lack of qualified personnel. Indeed, in 2019, a restructuring was initiated with the
aim of strengthening the technical aspect of the application, and as a result of the process, the name of
the relevant unit was changed to "People's Desk". While it may seem from an external perspective that
only the name of the application has changed, it was observed during the municipality visit that this
would be an incomplete inference. The emergence of a computer-supported application and the initiation
of storing data in digital format represent outcomes of the change process experienced between 2019
and 2020. Therefore, it is notable that in each of these two years, the number of applications significantly
lagged behind those in the years before and after.

Since its establishment, the Kirsehir Municipality People's Desk and ALO 153 Call Center
application have consistently achieved remarkable levels of success. With the necessary and sufficient
financial, administrative, and technical support, it will multiply its success and strengthen and advance
citizen-local government communication to the utmost. The findings made within the context of the
Kirsehir Municipality are also valid for the relevant units of all other local government institutions that
provide services in this regard and keep their doors open to the process of change and development at
all times.
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