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OZET

Yerel yonetimler, hizmete en yakin birimin o hizmeti yerine getirmesi anlayisina gore
kamu hizmeti sunmasi1 gereken yapilardir. Yonetimin vatandasa hizmet sunabilmek i¢in bir
ara¢ oldugu diisiiniildiiglinde yerel yonetimlerin hizmet sundugu topluma karsit sorumlu,
vatandagin tercihlerine karsi duyarl ve taleplerin yerine getirilmesinde 6zveriyi esas alan bir
anlayisa sahip olmasi1 gerekmektedir. Ozellikle giiniimiizde vatandaslarin biiyiik bir kesiminin
hayat silirdiigli belediyeler, talepler ile gergeklestirilen hizmetleri uyum ig¢inde siirdiirmek
durumundadir. Dolayisiyla belediyeler, vatandaslarin yonetimden karsilanmasini bekledikleri
ihtiyaglarin1 yerine getirmede onemli roller iistlenmektedirler. Bu baglamda belediyeler,
vatandaslarinin taleplerini, gergeklestirilmesini istedikleri faaliyetleri, vatandaslarin yonetim
stirecine katilmalarim1 ve belediye ile halk iletisimini saglayacak bir takim ara¢ ve
tekniklerden yararlanmaktadir. S6z konusu uygulamalardan biri de Beyaz Masa biriminin
olusturulmas1 ve etkin kullaniminin saglanmasidir. Bu c¢ergevede c¢alismada Erzurum
Biiyiiksehir Belediyesi Beyaz Masa uygulamasinin etkinligini arastirmaya yonelik bir
inceleme yapilmistir.

Anahtar Kelimeler: Yerel Yonetimler, Belediye, Beyaz Masa
ABSTRACT

Local governments are the ones that should provide public service according to the
understanding that the unit closest to the service fulfills that service. When it is considered
that the management is a tool to provide services to the citizen, it is necessary to have an
understanding based on the responsibility of the local administrations responsible for
collecting, sensitivity to citizens' preferences and self-sacrifice in fulfillment of the requests.
In particular, municipalities where a large part of the population lives nowadays must
maintain the services provided with the requests in harmony. Therefore, municipalities play
an important role in fulfilling the needs that citizens expect from the government. In this
context municipalities benefit from the demands of their citizens, the activities they want to be
carried out, the participation of the citizens in the management process and the means and
techniques that will enable unit the municipality and the public to communicate. One of these
applications is the creation and effective use of the Beyaz Masa. In this framework, a study
was carried out in order to investigate the effectiveness application of the Erzurum
Metropolitan Municipality White Table.
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GIRIS

Giliniimiizde cesitli iilkelerin yonetim sistemleri incelendiginde yerine getirecekleri
hizmetler baglaminda iki tiirlii yonetim sistemlerinin oldugu goriilmektedir. Bu sistemlerden
biri, kamu hizmetlerinde birlik ve biitiinliigiin saglanmas1 amaciyla kamu hizmetlerine iliskin
karar alma ve uygulama faaliyetlerinin ya merkezi yonetim ya da merkezi yOnetimin
hiyerarsik yapisi i¢inde yer alan Orgilitlerce yerine getirilmesi olarak ifade edilen merkezden
yonetimdir. Diger bir yonetim sistemi ise Ozellikle yerel nitelikteki hizmetlerin merkezi
yonetim sistemi igerisinde yer almayan ve devlet tiizel kisiligi disinda ayr bir tiizel kisilige
sahip olan kuruluglar tarafindan yerine getirilmesi olarak tanimlanan yerinden yonetimdir. S6z
konusu iki sistemin bir birbirine olan agirliklar1 iilkelerin siyasi rejimi, sosyal yapisi, tarihi ve
kiiltiirel yapist ile gerceklestirecegi kamusal faaliyetleri agasindan degisiklik gostermektedir.
Ulkemizde ise hem merkezden yonetime hem de yerinden yonetime ihtiyag duyulmasindan
dolay1 her iki yonetim sistemi de agirlikli olarak varligini siirdiirmektedir. Yonetsel faaliyet
alaninda yerinden yonetim sistemi icerisinde yer alan yerel yonetimler, yerel ihtiyaglarin
giderilmesinde dnem arz eden yapilardir. Ozellikle bir yerel ydnetim birimi olarak faaliyet
gosteren belediyelerin vatandasla i¢ ice olmasi, vatandasin taleplerinin neler olduguna daha
siklikla sahit olmasini da beraberinde getirmektedir. Dolayisiyla belediyelerin, vatandaslarin
taleplerinin yerine getirilmesinde daha hizli ve yerinde bir yonetim sergileme olanaklar
bulunmaktadir. Belediyeler s6z konusu talep ve ihtiyaclarin bilinmesinde ve etkin bir
yonetimle bu taleplerin yerine getirilmesi ve ihtiyaglarin giderilmesinde vatandaslar ile
iletisimde farkli arag ve teknikleri kullanmaktadirlar. Bu arag¢ ve tekniklerin en 6nemlilerinden
biri de Beyaz Masa’lardir. Ulkemizde 1994 yili itibariyle ilk olarak Istanbul Biiyiiksehir
Belediyesi’nde uygulamasi goriillen Beyaz Masa, vatandas ile belediyeyi bir iletisim
ortaminda bir araya getiren bir birim olarak adlandirilmaktadir. Beyaz Masa birimi,
vatandaglarin belediye tarafindan yerine getirilmesini istedikleri herhangi bir faaliyeti ¢agri
merkezi, online basvuru, yiiz yiize bagvuru ya da telefon aragligi ile bagvuruda bulunmalarini
saglamaktadir. Bu uygulama, belediyelerin hem biirokratik hem de hizmet sunumuna iliskin is
yogunlugu nedeniyle vatandaglari ile daha sik ve daha saglikli iletisim kuramama sorununa
bir ¢6ziim sunmaktadir. Diger yandan bu uygulama ile belediyeler, hem demokrasinin
yerlesmesi hem de vatandasin yonetim faaliyetine katilmasini saglamaktadir. Beyaz Masa
uygulamasi, vatandaglara belediye yonetimi ile saglikli iletisim kurma, sorunlarmi dile
getirme ve istekleri yoOnetime bildirebilme olanagi tanimasi; belediye yOnetiminin
vatandaglarin tercihlerini ya da taleplerini 6grenebilme, daha etkin bir yonetim faaliyeti
sergileme ve neticede basariy1 elde edebilme imkani sunmasi bakimindan ¢alisilmaya gerekli
goriilmiistiir. Bu cergevede g¢alismada Ornek uygulama alani olarak Erzurum Biiyiiksehir
Belediyesi Beyaz Masa Birimi secilmistir. Oncelikle yerel hizmetler ve sunum sekilleri ile
Beyaz Masa uygulamasi hakkinda bilgi verilerek Beyaz Masa birimine yapilan bagvurularin
nitelikleri ve Beyaz Masa biriminin bu basvurulara olan yaklasimlar1 degerlendirilmis ve yerel
hizmetlerin sunumundaki etkinligi ortaya konulmaya caligilmistir.
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1. YONETIME KATILMA VE KATILIMCI DEMOKRASI KAVRAMLARI

Katilma kavrami, sozciik anlamiyla belirli bir grup faaliyetine iletisim ya da ortak
davraniglarda bulunma yontemiyle belirli bir toplumsal duruma girme siireci olarak karsimiza
¢ikmaktadir (TDK, 2017). Yonetsel anlamda katilma ise yoOnetim faaliyetlerine yonetimin
hedef kitlesi olan bireylerin dogrudan ya da dolayl olarak istirakini ifade etmektedir (Oztiirk,
20: 106). Bu yoniiyle yonetime katilma, yonetsel organlarin karar alma siireclerinde bireylerin
de fikir beyan edebilmelerine olanak tanimaktadir (Ornek, 1998: 84). Y&netime katilma,
herhangi bir organizasyonun caligmalarini diizenleyen yonetim organlarinda yonetilenlerin de
davranis ya da diisiince yoluyla yer almalarini ifade etmektedir (Fisek, 1977: 58). Kamu
yonetimi agisindan yonetime katilma ise, vatandaslarin kamu politikalar1 karalarini alanlara ve
bunlar1 uygulayanlara talep, sorun ve sorunlara iliskin ¢oziimler hakkinda goriis beyan
edebilmeleridir. Yonetime katilmanin saglanmasi, yonetimin demokratiklesmesine katki
sunmast ac¢isindan da Onemli goriilmektedir (Aydin, 2017: 259). Yapilan calismalara
bakildiginda katilimci yonetim anlayiginin, s6z konusu bireylerin rahatga diisiincelerini
paylagmalari, sorunlar1 dile getirebilmeleri ve olmasi gerekenleri sdyleyebilmeleri agisindan
olduk¢a Onemli oldugu vurgulanmaktadir. Bununla birlikte daha ¢ok modern yonetim
anlayiginda goriilen yonetime katilma kavrami, katilimci demokrasinin yerlegsmesinde ve
kurumsal anlamda gelismesinde bir arag olarak goriilmektedir.

Katilimcr demokrasi ise, yonetilenler ile yonetenler arasinda karsilikli bir uyumun olmasi
gerektigine dikkat cekmektedir. Burada katilimei demokrasinin amaci, yerelden merkezi
yonetime kadar vatandaslarin yonetimle etkilesime girebilecegi tiim alanlarda etki alanlarinin
genis olmasini saglamaktadir (Al, 2002: 119). Katilimc1 demokrasi, vatandaglarin birbirleriyle
ve kendilerine hizmet sunan organizasyonlarla karsilikli paylasima dayanan, yonetimin
vatandaglarin taleplerine duyarli, hukukun tstlinliiglinii 6n planda tutan ve hesap verme
sorumluluguna sahip bir anlayis1 ifade etmektedir (Saran, 2004: 23). Katilimc1 demokrasi
anlayisindan bahsedebilmek i¢in vatandaglarin yonetime katilma olanaklarinin bulunmasi
gerekmektedir. Bununla birlikte vatandaslarin bu olanaklar etkin bir sekilde kullanmalar1 ve
organizasyonlarin bu etkiyi hissedebiliyor olmalar1 da gerekmektedir (Citci, 1996: 9-10).
Kolektif bir karar verme siireci olarak tanimlanan katilimci1 demokrasi anlayisinda
vatandaglarin uygulanacak olan politikayr ne olgiide etkileyebilecekleri, onlarin siirece
kendilerini dahil edip etmeyeceklerine ve dahil olacaklar ise ne derece dahil olacaklarina
baghdir (Aragones ve Pages, 2008: 927). Siyasal firsat yapisi da katilimin diizeyini
etkilemektedir (Parry vd., 1992: 8). Dolayisiyla vatandaslarin politikalara yonelimlerini
sekillendirmede s6z konusu yap1 da 6nemli goriilmektedir.

Kurumlar ac¢isindan degerlendirildiginde katilimci1 demokrasinin gerceklesmesinde en
onemli unsur s6z konusu kurumun iradesi olmaktadir (Fisek, 2011: 241). Eger katilimci
demokrasi konusunda kurumun vatandaslarin sunulacak hizmetlere katilimini 6nemseme
diizeyi yiiksekse buna oranla kurumun katilimer demokrasiyi saglayacak faaliyetleri de
fazladir. Bunun tam tersi durumunda vatandaslarin kurumun hizmet sunumuna katilim
diizeylerinde artis goriilemeyecektir. Diger yandan katilimer demokrasi anlayisinin
varligindan sz edebilmek i¢in degerlendirilen kurumda katilm kiiltliriiniin yerlesmesi
gerekmektedir. Katilim kiiltiiriiniin olusum siireci ise degerler, normlar, tutum ve davraniglar
gibi kurumun sahip oldugu kiiltiir 6geleri iizerinde kendisi gostermektedir (Kocaoglu, 2015:
126).
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Kamu politikalarinin belirlenmesinde ya da uygulanmasi asamasinda yer alma olarak
tanimlanan katilime1 demokrasi anlayisinda (karar alma mekanizmasinin giiciinii zayiflatmak
gibi bir amag¢ olmamalidir (Parry vd., 1992: 16). Bu konuda 6nemli olan karar alma
mekanizmasinin dogru yonde etkin bir karar alarak uygulama yapmasidir. Katilimci
demokrasi anlayisi yonetimin tek tarafli yonetim faaliyeti sergilemesi yerine bir bakima
birlikte yonetimi de ifade etmektedir. Bu yoniiyle bakildiginda organizasyonlar, vatandasin
katilim1 ile sorunlara vatandas odakli bir pencereden bakarak onlarin tercihlerinin
gerceklesmesi icin basarilt bir hizmet sunumu saglayacaktir. Diger yandan vatandaslar da
yonetimin kendileri i¢in daha 6zverili ¢alistigini hissedebileceklerdir.

2. BELEDIYELERDE KATILIMCI DEMOKRASI ANLAYISI

5393 sayili Belediye Kanunu’nun 3. maddesinde, “Belediye, belde sakinlerinin mahalli
miisterek nitelikteki ihtiyaclarini karsilamak iizere kurulan ve karar organi se¢menler
tarafindan segilerek olusturulan, idari ve mali ozerklige sahip kamu tiizel kisisi” olarak
tanimlanan belediyeler, yerel yonetim kuruluslart igerisinde yerel halka hizmet sunumu
bakimindan 6nemli kuruluslardir. Tirkiye’deki niifus dagilimina bakildiginda belediyelerde
yasayan niifusun diger yerlesim birimlerine gére orani daha fazla goriilmektedir (Bayrakei,
2016: 95). Bu baglamda kamu hizmetlerinin sunumunda belediyelerin iistlenmesi gereken rol
de daha fazla olmaktadir. Bununla birlikte belediyelerin halktan uzak tek tarafli bir yonetim
anlayisi ile faaliyet gergeklestirmeleri, vatandaslarin istek ya da tercihleri dogrultusunda etkin
bir hizmet sunabilmesini zorlastiracaktir. Ancak vatandas katilimini 6n planda tutan ve buna
yonelik faaliyet gerceklestiren belediyeler, vatandas memnuniyetini saglayarak basariya
ulasmada cesitli kazanimlar elde edebileceklerdir.

Yerel Yonetim birimlerinin ilk olusmaya basladigi donemlerde yerel temsilcilere ve
vatandaglara duyulan ihtiyagtan dolayr yerel yonetimlerde katilimci demokrasi anlayist
belirginlesmeye baslamistir (Ortayli, 2000: 17).

Ozellikle vatandasa en yakin birimlerden olan belediyelerde vatandas katiliminin
saglanmasi yereldeki sorunlarin ¢oziilmesinde en etkili yollardan biri olarak goriilmektedir.
Vatandas katiliminin saglandigi bir demokrasi anlayisi ile vatandaslar kendileri ile ilgili
sorunlara katilim saglayacak ve gergeklestirilen faaliyetlerde denetleme imkén1 bulacaklardir
(Giirses, 2015: 52). Bununla birlikte belediye tarafindan yerine getirilecek hizmetlerin
iceriginin belirlenmesinde ve bu hizmetlerin yerine getirilmesinde vatandaslarin s6z konusu
hizmetlere iliskin alinacak kararlara yapabilecekleri katkilarin yerel diizeyde katilimci
demokrasi anlayisinin gelismesinde Onemli Olgiide etkileyebilecegi vurgulanmaktadir
(Yasamis, 1993: 19).
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3. BELEDIYELERDE BEYAZ MASA BIiRiIMLERI

Katilim kiiltiiriiniin yerlesmesinde demokrasi okulu olarak goriilen belediyelerin vatandas ile
belediye teskilati arasinda saglikli bir iletisim kurmalar1 kamuoyunun bilgilendirilmesi ve
vatandas katiliminin saglanmasi agisindan 6nem arz etmektedir. Baska bir ifadeyle etkin ve
basarili bir belediye hizmeti sunulmasi i¢in vatandas ile saglikli bir iletisim kurulmasi
gerekmektedir (Ozer, 2013: 43). Belediyeler vatandaslarla iletisim kurarken ve onlarin
yonetime katilimlarini saglarken cesitli araclardan ya da uygulamalardan yararlanmaktadir.
Bu araclardan biri de Beyaz Masa uygulamasidir. Beyaz Masa, s6z konusu belediyede
yasayan vatandaglarin ¢esitli yollarla belediyeye taleplerini ilettigi, sikdyet ve goriislerini dile
getirdigi birimler olarak tanimlanmaktadir (Sezgin ve Ozbay, 2016: 203). Belediyelerde
genellikle Basin Yaym ve Halkla iliskiler Miidiirliigii’niin gérev alani icinde bulunan Beyaz
Masa, belediye hedef kitlesine hizmet etmeye ve var olan problemlerini ¢6zmeye yarayan bir
uygulama olarak goriilmektedir.

Tiirkiye’de ilk defa 1994 yilinda Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi tarafindan kurulan
(http://www.kanalistanbul.com.tr, 2018) ve gilinlimiizde birgok belediye tarafindan
uygulanmakta olan Beyaz Masa, birime bagvuruda bulunan vatandaslar ile ilgilenmekte ve
taleplerinin yerine getirilmesi i¢in gerekli hizmetleri sunmaktadir. S6z konusu uygulama ile
belediyeler vatandaslarina daha etkin ve verimli hizmet sunabilmesi i¢in vatandaslarin
isteklerini ya da yapilan uygulamada karsilastiklar1 sorunlarim1  dikkate almaya
odaklanmaktadir. Bu yoniiyle Beyaz Masa, belediye yonetimi ile vatandaslari belirli bir
platformda bir araya getirmektedir.

4. ERZURUM BUYUKSEHIR BELEDIYESI BEYAZ MASA UYGULAMASI

Resmi olarak 2014 yilinda Erzurum Biiytliksehir Belediyesi biinyesinde kurulan Beyaz Masa
birimi faaliyetlerine 1 Ocak 2015 tarihinde baslamistir (https://www.erzurum.bel.tr, 2018).
Dolayisiyla ¢alismada kullanilan veriler 2015-2017 yillar1 arasinit kapsamaktadir. Erzurum
Biiyiiksehir Belediyesi’'nden alinan veriler yillara gore diizenlenmis ve ilk olarak 2015 yili
Beyaz Masa uygulamasi iizerinden gelen bagvurular incelenmistir.

Tablo 1’de Erzurum Biiyliksehir Belediyesi Beyaz Masa uygulamasinda bagvurularin
gelis yollar1 ve adetleri listelenmistir. Buna gore 2015 yilinda Erzurum Biiyiiksehir Belediyesi
Beyaz Masa birimine BIMER iizerinden toplam 1.204, bilgi edinme yoluyla toplam 121,
beyaz masa online lzerinden 1.105, elden dilek¢e alinmasi yoluyla toplam 14.690,
muhtarliklar {izerinden toplam 410 bagvuru olmak iizere toplam 17.530 basvuru
gerceklestirildigi goriilmektedir. Bagvuru sayilarina bakildiginda en ¢ok basvurunun dilekge
yoluyla gerceklestirilmesi, vatandaglarin sorunlarin1 ya da taleplerini daha ¢ok yazili olarak
iletmek istediklerini gostermektedir.
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Tablo 1: EBB 2015 Yili Beyaz Masa Uygulamasi Gelen Bagvuru

Z N oo \
x 2l zl2 3|28 |8]=]2]53
Gelen Bagvuru < ! T p! > | = = @ | o | = 7 =
S|z 2|38 g |3 B|F|2 ¢
- = | F| =] " <
BIMER 73 | 72 | 114 | 116 | 173 | 98 | 113 | 82 | 75 | 129 | 97 | 62
BILGI EDINME 2 | 1] 3| 4| 1] 1] 3| 9] 6| 18]|5 | 23
BEYAZ MASA
ONLINE 3 22 | 65 | 159 | 134 | 149 | 66 | 69 | 130 | 209 | 99
ELDEN DiLEKCE 140 | 120 | 120 | 141 | 178 | 117 132 125 | 101
4 1 8 . 6 6 | 970 | g7 | 966 | 3 0 | 982
MUHTARLIK SISTEM AKTIF
OLMADIGI
iCIN VERI 49 | 99 | 17 | 40 | 64 | 22 | 26 | 68 | 25
CEKILEMEDI
TOPLAM 147 | 127 [ 134 | 164 | 221 | 142 | 127 | 154 | 113 | 155 | 143 | 119
9 7 7 8 8 6 5 1 8 6 4 1
GENEL TOPLAM 17530

Tablo 2’ye bakildiginda 2015 yil1 igerisinde Erzurum Biiyliksehir Belediyesi’ne beyaz

masa uygulamasi iizerinden gelen is bagvurular1 goriilmektedir. Buna gore Erzurum
Biiyiiksehir Belediyesi Beyaz Masa birimine 2015 yilinda toplam 4.780 adet is bagvurusunda
bulunulmus ve Beyaz Masa bu basvurulardan toplam 856 is basvurusunu ilgili birimlere
yonlendirmistir. Yonlendirilen bu is bagvurulari degerlendirilerek 280 basvuruya iliskin
ilgililere istthdam olanagi saglanmistir. Bu durumda Erzurum Biiyiliksehir Belediyesi Beyaz

Masa uygulamas: iizerinden sadece vatandaslarin sorunlarina odaklanmayip ayni zamanda
istthdam taleplerini de degerlendirerek istthdam olanagi sunmustur. Baska bir ifadeyle
Erzurum Biiytliksehir Belediyesi’nin Beyaz Masa araciligi ile istthdama katki sagladigini

sOylemek miimkiindiir.

Tablo 2: EBB 2015 Yih Beyaz Masa Uygulamasi Gelen is Basvurular
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Tablo 3’e bakildiginda 2015 yili igerisinde Erzurum Biiyliksehir Belediyesi’ne beyaz
masa uygulamasi iizerinden gelen engellilere iliskin talepler goriilmektedir. Buna gore
Erzurum Biiyiiksehir Belediyesi Beyaz Masa birimine 2015 yilinda 320 adet akiilii arag
talebinde bulunulmus ve 160 adedi karsilanmistir. 260 adet kardelen kart talebinde
bulunulmus ve tamamu karsilanmastir. 112 adet is basvurusunda bulunulmus ve 15 basvuruda
ilgili kisiler isttihdam edilmistir. 600 adet servis araci talebinde bulunulmus ve tamami
kargilanmistir. 200 adet mesleki ve sanat kurslari taleplerinin tamami1 ve 900 adet danigmanlik
hizmetlerine iligkin taleplerin tamami karsilanarak toplam 2.392 talebin 2.135°1
gerceklestirilmistir.

Tablo 3: EBB 2015 Yili Beyaz Masa Uygulamasi Engelli Hizmetleri

BEYAZ MASA ENGELLI HIZMETLERI 2015 FAALIYETLERI
Talep Edilen | Karsilanan

AKULU ARAC TALEPLERININ ALINMASI VE 320 160
KARSILANMASI
KARDELEN KART TALEPLERININ ALINMASI VE 260 260
KARSILANMASI
IS TALEPLERININ ALINMASI VE KARSILANMASI 112 15
SERVIiS ARACI TALEPLERININ ALINMASI VE 600 600
KARSILANMASI
MESLEKI VE SANAT KURSLARI TALEPLERININ 200 200
ALINMASI VE KARSILANMASI
DANISMANLIK HiZMETININ SUNULMASI 900 900
GENEL TOPLAM 2392 2135

Tablo 4’te 2015 yili Erzurum Biiyiiksehir Belediyesi Beyaz Masa birimine sahsi
bagvuru yoluyla yapilan bagvurular ve bu basvurulardan niteliklerine gore ilgili birimlere
gonderilen talepler listelenmistir. Buna gore Erzurum Biiyliksehir Belediyesi Beyaz Masa
birimine toplam 5729 sahsi bagvuru yapilmisg ve tamami gerekli iglemlerin yapilmasi igin
gerekli birimlere yonlendirilmistir. Nitelik acisindan bakildiginda 2015 yilinda Beyaz Masa
birimine en ¢ok basvuru Fen Isleri Daire Baskanligi’ni ilgilendiren konularda yapilmistir. En
az basvuru ise Yazi Isleri ve Kararlar Daire Baskanligi’n1 ilgilendiren konularda yapilmustir.
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Tablo 4: EBB 2015 Yil Beyaz Masa Uygulamasi Sahsi Bagvurular

2015 YILI FARKLI iLETiSIM ARACLARI iLE GELEN VE BiRIMLERE GONDERILEN

ISLER
Z | N | @2
o vlglElz|2/3/2/2|28=/2|%3 2
ILGILI DAIRE. BSK. I Z|Z|ZI>& 2|2 |2|Slg|F]| 4
s|z|5|2|332|g|g|2|2|g 8
- z | E |2 <| F
BASIN YAYIN VE
HALKLA ILiSKIiLER 5|/5(1|2|3|1|1]0|1]|]1]01]0 20
DAIRE BASKANLIGI
BILGIi ISLEM DAIRE
BASKANLICI 0|2 |14|6 |51|18|4 | 1|2 |4]2]| 2| 106
CEVRE KORUMA VE
KONTROL DAIRE 4 | 2 1419|2829 |25|25|21|17 |15 | 22| 221
BASKANLIGI
DESTEK HiZMETLER 10
DAIRE BASKANLIGI 11 ]2|4|6|10|63]|19|22|60| 7 |38 327
EMLAK VE ISTIMLAK
DAIRE BASKANLIGI 9 | 8 |13|34|69|44|33|64(23(36/|19]|19| 371
ESKI iCME SUYU 0|0|O0|O0O|5|6| 7|6 |11|12|13] 4 54
ESKi KANALIZASYON O|0|O0|O0O| 9|4 |4|4|11|6|8]5 51
ESKi TASRA o|0|O0|O|6|4|6|1]|6|7]1]|1 32
ETUT VE PROJELER
DAIRE BASKANLIGI 26 |17 |28 |75 |87 43|20 5| 1| 4| 2| 3| 311
FEN ISLERI DAIRE 19 11 | 11|12 |13 | 23| 26 | 17 | 12
BASKANLIGI 5 | M85 17 8|8 |0|al|e6|5 |15
IMAR VE SEHIRCILIK
DAIRE BASKANLIGI 3 /16|16 |24 |28 |18|22|20| 8 | 6 |13 | 8 | 182
INSAN KAYNAKLARI VE
EGITIiM DAIRE 2 | 3| 3 |17 [41|28|25(29|35|41|65]|48 | 337
BASKANLIGI
ITFAIYE DAIRE
BASKANLICI o(2|0|2|6|2|1|1|1]0]0]3 18
KAYNAK GELiSTIRME
VE ISTIRAKLER DAIRE o|0|0|2|0|6|4|5|2]|3]|[13]|5 40
BASKANLIGI
KIRSAL HiZMETLER 10 | 10
DAIRE BASKANLIGI 4 117 |59 | )| 5 | 27|42 |54 |59 |53 41|47 610
KULTUR VE SOSYAL 10| 12
ISLER DAIRE 21|13 |39 | 57| g [80]20) 8 | 7 10 8|22 459
BASKANLIGI
MAKINA iKMAL DAIRE
BASKANLIGI ojo0|O0O |3 |3 |1|1|6]|4|2]4]3 27
OZEL KALEM
MUDURLUET o(o0 |1 |9 17|97 |3 |5|1]4]09 65
ULASIM DAIRE
BASKANLICI 5|10 |31 |49 |56 |43 |63 |50|36|85|75| 73| 581
YAZI iSLERI VE
KARARLAR DAIRE ojlo|jo|jO0O|1|0|]O]|O|O]|1]0]0O 2
BASKANLIGI
ZABITA DAIRE
BASKANLICI 0| 9 [22|40 |28 |41 |28 |42|22|34|31]22]| 319
YIL BAZINDA GENEL 5799

TOPLAM
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Tablo 5: EBB 2016 Yili Beyaz Masa Uygulamasi Gelen Basvuru

z | N | » v
Y | = | & z 2 é ) g = = S =
Gelen Bagvuru < | S| c < > 21 2| = = | = ) =
Ol 8| < &< |RIS| |5 2| <| &
Clz| 2|z |=2| 2 |w|Q|&a|=|x| &
= |- | =
BIMER 104 146 150 | 146 | 161 | 141 162 89 | 103 | 162 | 122 | 109
BILGi EDINME 44 | 33| 18 | 25 | 18 | 21 | 11| 30 | 81 | 113 | 128 | 43
BEYAZ MASA ONLINE 231 134 110 | 136 | 160 | 130 106 262 | 930 | 530 | 287 | 208
. 82 | 90 | 119 | 141 | 141 | 108 | 73 | 122 116 | 154
ELDEN DILEKCE 7 1 8 1 0 5 4 7 180 9 0 670
MUHTARLIK 20/ 18| 26 | 61 | 20 | 5 | 7 | 14 | 9 | 25 | 142 | 61
. 94 ADET GIDA
%‘:{‘E?’I\lj NAKDI S| - ; ; - ; - ; 1250.25 TL NAKDI
YARDIM
GENEL TOPLAM 18301

Tablo 5’te Erzurum Biiyiiksehir Belediyesi Beyaz Masa uygulamasinda basvurularin
gelis yollar1 ve adetleri listelenmistir. Buna gore 2016 yilinda Erzurum Biiyliksehir Belediyesi
Beyaz Masa birimine BIMER iizerinden toplam 1.613, bilgi edinme yoluyla toplam 565,
beyaz masa online iizerinden 3.269, elden dilek¢e alinmasi yoluyla toplam 12.352,
mubhtarliklar {izerinden toplam 408 basvuru olmak iizere toplam 18.301 bagvuru
gerceklestirildigi goriilmektedir. Ayrica Beyaz Masa birimi, vatandaglarin gida ve nakdi
yardim taleplerini de degerlendirmis ve 2016 yilinda toplam 94 adet gida talebini ve 1.250,00
TL nakdi yardim talebini ¢esitli zamanlarda yerine getirmistir. Bagvuru sayilarina
bakildiginda 2015 yilinda oldugu gibi yine en c¢ok bagvurunun dilekge yoluyla
gergeklestirilmesi, vatandaslarin sorunlarini ya da taleplerini daha ¢ok yazili olarak iletmek
istediklerini gostermektedir. Ancak bimer, bilgi edinme ve beyaz masa online yolu ile yapilan
bagvurular 2015 yilina gore artig gostermis ve elden dilekge yolu ile yapilan bagvurularda ise
azalma olmustur. Bu durum vatandaglarin dijital basvurulari 6nemsedigini ve kurumlar
tarafindan da 6onemsenecegini diislindiigiinii gostermektedir.

Tablo 6’ya bakildiginda 2016 yil1 igerisinde Erzurum Biiyliksehir Belediyesi’ne beyaz
masa uygulamasi lizerinden gelen is bagvurulart goriilmektedir. Buna gore, Erzurum
Biiyiiksehir Belediyesi Beyaz Masa birimine 2016 yilinda toplam 7.967 adet 1§ bagvurusunda
bulunulmus ve Beyaz Masa bu basvurulardan toplam 1832 is basvurusunu ilgili birimlere
yonlendirmistir. Yonlendirilen bu is bagvurulari degerlendirilerek 353 basvuruya iliskin
ilgililere istihdam olanagi saglanmistir. Yine 2015 yilinda oldugu gibi 2016 yilinda da
Erzurum Biiyliksehir Belediyesi Beyaz Masa uygulamasi iizerinden ilgili kisilerin is
basvurularini dikkate alarak istihdama katki saglamistir.
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Tablo 6: EBB 2016 Yih Beyaz Masa Uygulamasi Gelen Is Bagvurular

. Z | N | % N4
I3 X | = - z| 2] 3|2 cl2|=|=|¢%

BASVIRULA | < | & | € | 2| > |2 | 2|8 |2 |8|53| 32
RI 1918 £ g8 |R8|S|5|s5%|<2]|¢&

S| & | =2 |Z|=|2|L|C|@|=|x|%
T | F | =

BEYAZ

MASA i$ 504 | 494 | 435 | 324 | 333 | 264 | 956 | 687 | 471 | 403 | 695 | 216

TALEBI

TOPLAM

YONLENDIR | 120 | 150 | 85 | 80 | 100 | 102 | 420 | 210 | 52 | 137 | 320 | 56

ME SAYISI

TOPLAM

iSTIHDAM 70 | 50 | 30 | 22 |30 | 15|48 | 22| 0 | 25| 38| 3

SAYISI

YIL

BAZINDA

GENEL 7967

TOPLAM

Tablo 7’ye bakildiginda 2016 yil1 igerisinde Erzurum Biiyliksehir Belediyesi’ne beyaz
masa uygulamasi iizerinden gelen engellilere iliskin talepler goriilmektedir. Buna gore
Erzurum Biiyiiksehir Belediyesi Beyaz Masa birimine 2016 yilinda mesleki ve sanat
kurslarina iliskin talepte bulunulmamistir. Diger yandan 116 adet akiilii arag¢ talebinde
bulunulmus ve 90 adedi karsilanmustir. 511 adet kardelen kart talebinde bulunulmus ve
tamami karsilanmistir. 79 adet is basvurusunda bulunulmus ve 1 adet basvuruda istihdam
saglanmistir. 305 adet servis araci talebinde bulunulmus ve tamami karsilanmistir. 1590 adet
danismanlik hizmetlerine iliskin taleplerin tamami karsilanarak toplam 2.601 talebin 2.421°1

gerceklestirilmistir.
Tablo 7: EBB 2016 Yili Beyaz Masa Uygulamasi Engelli Hizmetleri
BEYAZ MASA ENGELLI HIZMETLERI 2016 YILI FAALIYETLERI
Talep Edilen | Karsilanan
AKULU ARAC TALEPLERININ ALINMASI VE 116 90
KARSILANMASI
KARDELEN KART TALEPLERININ ALINMASI VE 511 511
KARSILANMASI
IS TALEPLERININ ALINMASI VE KARSILANMASI 79 1
SERVIiS ARACI TALEPLERININ ALINMASI VE 305 999
KARSILANMASI
MESLEKI VE SANAT KURSLARI TALEPLERININ 0 0
ALINMASI VE KARSILANMASI
DANISMANLIK HiZMETININ SUNULMASI 1590 1590
GENEL TOPLAM 2601 2421
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Tablo 8’de 2016 yili Erzurum Biiyiiksehir Belediyesi Beyaz Masa birimine sahsi
basvuru yoluyla yapilan basvurular ve bu basvurulardan niteliklerine gore ilgili birimlere
gonderilen talepler listelenmistir. Buna gore 2016 yilinda Erzurum Biiyiiksehir Belediyesi
Beyaz Masa birimine toplam 42.082 sahsi bagvuru yapilmis ve tamami gerekli islemlerin
yapilmasi i¢in gerekli birimlere yonlendirilmistir. Nitelik acisindan bakildiginda 2016 yilinda
Beyaz Masa birimine en ¢ok basvuru ESKI Kanalizasyon birimini ilgilendiren konularda
yapilmistir. En az basvuru ise Etiit ve Projeler Daire Baskanligi’ni ilgilendiren konularda

yapilmustir.
Tablo 8: EBB 2016 Yili Beyaz Masa Uygulamasi Sahsi Bagvurular
z | N | 2
iLGiLiDAiRE§§E§§§§852§§<§£
72) = %) -
BsK.8§§.§§§§D§E<§%
- | E[2 = < F
BASIN YAYIN VE
HALKLA
ILISKILER 0 2 5 1 3 2 3 1 0 5 3 2 27
DAIRE
BASKANLIGI
BILGI ISLEM
DAIRE 49 | 20 | 64 | 75 | 81 | 99 | 107 | 48 | 62 | 43 | 58 | 25 | 731
BASKANLIGI
CEVRE
KORUMA VE
KONTROL 119 | 90 | 114 | 119 | 118 | 153 | 246 | 456 | 163 | 133 | 86 | 25 | 1822
DAIRE
BASKANLIGI
DESTEK
HiZMETLER 12
DAIRE 68 | 30 | 20 | 19 | 18 | 14 | 13 | 28 | 98 | 239 | 214 | " | 883
BASKANLIGI
EMLAK VE
ISTIMLAK
DAIRE 19 | 14 | 11 | 13 | 8 15 | 13 | 20 | 824 | 48 | 24 | 11 | 1020
BASKANLIGI
ESKI iCME 101 132 46
SUYU 554 | 388 | 489 | 517 | 574 | 658 | 669 | ;7 | 824 | "7 | 831 | | 8304
ESKI 104 | 101 | 108 | 112 | 111 | 108 | 138 | 160 | 151 | 158 | 130 | 72 | 1457
KANALIZASYON | 8 9 9 8 3 4 1 1 2 1 0 2 8
ESKi TASRA 91 | 121 | 166 | 220 | 235 | 221 | 297 | 332 | 321 | 259 | 251 | 78 | 2592
ETUT VE
PROJELER
DAIRE 7 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 8
BASKANLIGI
FENiSLERi 57
DAIRE ) 423 | 307 | 222 | 256 | 234 | 191 | 209 | 311 | 296 | 399 | 567 | - | 3990
BASKANLIGI
IMAR VE
SEHIRCILIK
DAIRE 18 | 11 | 15 | 28 | 20 | 13 | 10 | 25 | 15 | 25 | 7 0 | 187
BASKANLIGI
INSAN
KAYNAKLARI
VE EGITIM 63 | 52 | 40 | 42 | 37 | 24 | 48 | 70 | 59 | 72 | 81 | 34 | 622
DAIRE
BASKANLIGI
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ITFAIYE DAIRE

BASKANLIGI 31 |7 |3 | 1| 1|0 |6 |5 |3 | 7|5 |6]140

KAYNAK
GELISTiRME VE
ISTIRAKLER 12 6 3 2 5 4 5 9 11 8 8 1 74
DAIRE
BASKANLIGI

KIRSAL
HIiZMETLER 23
DAIRE 217 | 102 | 150 | 174 | 150 | 76 | 64 | 103 | 76 | 81 | 62 | ‘O’ | 1490

BASKANLIGI

KULTUR VE
SOSYAL iSLER
DAIRE
BASKANLIGI

13 16 23 26 35 13 5 8 0 23 16 | 16 | 194

MAKINA IKMAL
DAIRE 3 5 10 | 19 | 16 | 11 9 14 | 17 | 20 | 12 | 4 | 140
BASKANLIGI

OZEL KALEM
MUDORLOGT 9 18 9 9 6 2 16 | 71 | 16 | 15 | 16 | 6 | 193

ULASIM DAIRE 36
BASKANLICI 201 | 171 | 231 | 279 | 316 | 250 | 275 | 340 | 365 | 506 | 466 | ) | 3760

YAZI iSLERI VE
KARARLAR
DAIRE
BASKANLIGI

11 9 13 11 17 4 5 20 4 8 3 1 106

ZABITA DAIRE

BASKANLIGI 70 63 73 | 129 | 112 | 120 | 166 | 143 | 104 | 114 | 92 | 35 | 1221

YIL BAZINDA

GENEL TOPLAM 42082

Tablo 9’da Erzurum Biiyliksehir Belediyesi Beyaz Masa uygulamasinda basvurularin
gelis yollar1 ve adetleri listelenmistir. Buna gore 2017 yilinda Erzurum Biiyiiksehir Belediyesi
Beyaz Masa birimine BIMER iizerinden toplam 2.253, bilgi edinme yoluyla toplam 518,
beyaz masa online iizerinden 5.995, elden dilek¢e alinmasi yoluyla toplam 10.965 basvuru
olmak tzere toplam 19.731 basvuru gerceklestirildigi goriilmektedir. Bagvuru sayilaria
bakildiginda 2015 ve 2016 yillarinda oldugu gibi yine en ¢ok basvurunun dilek¢e yoluyla
gerceklestirilmesi, vatandaslarin sorunlarmi ya da taleplerini daha ¢ok yazili olarak iletmek
istediklerini gostermektedir. Ancak BIMER, bilgi edinme ve beyaz masa online yolu ile
yapilan basvurular 2015 ve 2016 yillarma gore artis gostermis ve elden dilekge yolu ile
yapilan bagvurularda ise azalma olmustur. Bagvuru yolunun dijital ya da online yollardan
yapilmasmin giderek artmasi vatandaglar acisindan beyaz masa biriminin belediyeye
gitmeden daha aktif kullanilarak taleplerini iletebilecekleri bir birim olarak gdriilmesini
saglamaktadir. Diger taraftan beyaz masa birimi de vatandasglara uzaktan ulasim imkan
saglayarak taleplerin daha hizli bir sekilde belediyeye ulastirilmasina olanak tanimakta ve
islerligini artirmaktadir.
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Tablo 9: EBB 2017 Yihh Beyaz Masa Uygulamasi Gelen Basvuru

z | N | @ v
X | g E|lz|2 § 2| 8 Sl=s]2|=
Gelen Basvuru < o o < > = = ©w | 3 = ) =
8|z |3|2 3|8 |z|53 8|4 |¢2|¢8
- = | F | =" <
. 166 | 165 | 169 | 171 | 168 | 174 | 269 | 254 | 232 | 193 | 168 | 124
BIMER
o 54 | 59 | 67 | 23 | 67 | 18 | 35 | 43 | 45 | 42 | 45 | 20
BILGi EDINME
BEYAZ MASA | 709 | 780 | 722 | 885 | 114 | 717 | 185 | 191 | 235 | 115 | 156 | 152
ONLINE 8
ELDEN 810 | 860 | 850 | 960 | 120 | 820 | 133 | 101 | 900 | 106 | 598 | 562
DILEKCE 0 0 0 5
YIL BAZINDA
GENEL 19731
TOPLAM

Tablo 10’a bakildiginda 2017 yil1 igerisinde Erzurum Biiyliksehir Belediyesi’ne beyaz
masa uygulamasi tiizerinden gelen is basvurulart goriilmektedir. Buna gore, Erzurum
Biiytiksehir Belediyesi Beyaz Masa birimine 2017 yilinda toplam 6.576 adet is bagvurusunda
bulunulmus ve Beyaz Masa bu basvurulardan toplam 3.452 adet is basvurusunu ilgili
birimlere yonlendirmistir. Yonlendirilen bu is basvurulart degerlendirilerek 327 basvuruya
iligkin ilgililere istihdam olanagi saglanmistir. Yine 2015 ve 2016 yillarinda gibi 2017 yilinda
da Erzurum Biiyiiksehir Belediyesi’'nin Beyaz Masa uygulamasi ilizerinden ilgili kisilerin is
bagvurularini dikkate alarak istihdama katki sagladigi gortilmektedir.

Tablo 10: EBB 2017 Yili Beyaz Masa Uygulamasi Gelen is Basvurular:

. = o | %288 - X
is xS | E|Z|2 2|2 |e|5|=2|2)|3
BASVURULARI | O 21 L2 |2 |R|S|2|5218|2|Z
C|lm» | 2|7z |2 |2 |W|Q|@|=|x|&
Tz | <
BEYAZ MASA
iS TALEBI 343 | 276 | 339 | 219 | 225 | 117 | 285 | 242 | 250 | 203 | 195 | 103
TOPLAM
YONLENDIRME | 94 230 | 2003 | 128 | 131 | 60 | 175 | 121 | 100 | 200 | 125 | 85
SAYISI
TOPLAM
iSTIHDAM 24 18 43 50 | 41 | 11 | 28 | 38 | 21 | 22 | 24 7
SAYISI
YIL BAZINDA
GENEL 6576
TOPLAM
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Tablo 11: EBB 2017 Yihi Beyaz Masa Uygulamasi Engelli Hizmetleri

BEYAZ MASA ENGELLI HIZMETLERI 2017 FAALIYETLERI
Talep Edilen | Karsilanan

AKULU ARAC TALEPLERININ ALINMASI VE 57 21
KARSILANMASI
KARDELEN KART TALEPLERININ ALINMASI VE 826 826
KARSILANMASI
SERVIS ARACI TALEPLERININ ALINMASI VE 57 52
KARSILANMASI
MESLEKI VE SANAT KURSLARI TALEPLERININ 51 51
ALINMASI VE KARSILANMASI
DANISMANLIK HiZMETININ SUNULMASI 5312 5312
GENEL TOPLAM 6303 6262

Tablo 11’e bakildiginda 2017 yil1 igerisinde Erzurum Biiyliksehir Belediyesi’ne beyaz
masa uygulamasi tizerinden gelen engellilere iliskin talepler goriilmektedir. Buna gore
Erzurum Biiyiiksehir Belediyesi Beyaz Masa birimine 2017 yilinda 57 adet akiilii arag
talebinde bulunulmus ve 21 adedi karsilanmistir. 826 adet kardelen kart talebinde bulunulmus
ve tamami karsilanmustir. 57 adet servis araci talebinde bulunulmus ve 52 adedi
karsilanmistir. 51 adet mesleki ve sanat kurslarina iligkin taleplerin tamami karsilanmustir.
5.312 adet danigsmanlik hizmetlerine iligkin taleplerin tamami karsilanarak toplam 6.303
talebin 6.262°si  gerceklestirilmistir. Genel olarak bakildiginda Erzurum Biiyiiksehir
Belediyesi’'nin  yillar itibariyle artan engelli vatandaslarin taleplerini ayni1 oranda
gergeklestirmeye calistigi goriilmektedir.

Tablo 12°de 2017 yili Erzurum Biiyiiksehir Belediyesi Beyaz Masa birimine sahsi
bagvuru yoluyla yapilan bagvurular ve bu basvurulardan niteliklerine gore ilgili birimlere
gonderilen talepler listelenmistir. Buna gére 2017 yilinda Erzurum Biiyiiksehir Belediyesi
Beyaz Masa birimine toplam 3.359 sahsi basvuru yapilmis ve tamami gerekli islemlerin
yapilmasi i¢in gerekli birimlere yonlendirilmistir. Nitelik agisindan bakildiginda 2017 yilinda
Beyaz Masa birimine en ¢ok basvuru Ulasim Daire Baskanligi’ni ilgilendiren konularda
yapilmistir. En az basvuru ise Etiit ve Projeler Daire Baskanligi’ni ilgilendiren konularda
yapilmustir.
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Tablo 12: EBB 2017 Yili Beyaz Masa Uygulamas:1 Sahsi Basvurular

. x| Sl Elz|2]3]2 el2|=l2]=| %
ILGILIi DAIRE BSK. 5 ! 3(1 p! <>( = % 2| 2|5 2 3:' -
=) = >
O 2 > = o (@)
- “lZ 2R S - “l<F
BASIN YAYIN VE
HALKLA ILiSKIiLER 2 0 0 1 1 1 0 0 0 0 0| o0 5
DAIRE BASKANLIGI
BILGI ISLEM DAIRE
BASKANLIGI 4 2 5 1 9 2 2 6 2 | 4 2 | 2| 4
CEVRE KORUMA VE
KONTROL DAIRE 25 | 11 | 2 6 6 4 (1318 | 3 [ 13| 9 | 1 | 111
BASKANLIGI
DESTEK HiZMETLER
DAIRE BASKANLIGI 33 |50 | 50| 16 | 68 | 4 8 | 11 | 16 | 31 | 50 | 10 | 347
EMLAK VE ISTIMLAK
DAIRE BASKANLIGI 28 | 33 | 17 | 3 5 3 7 2 0 |10 3 |0 | 111
ESKi iCME SUYU 2 [ 12| 5 3 2 2 5 5 4 0 0 | 0| 40

ESKi KANALIiZASYON 1 3 3 4 4 1 2 2 4 1 2 0 27

ESKi TASRA o(2 (2100|2110 1]0] 10
ETUT VE PROJELER

DAIRE BASKANLIGI cro0ojopo0jp 100000010 1
FEN iSLERIi DAIRE

BASKANLIGI 25 | 26 | 41 | 14 | 48 | 31 | 56 | 34 | 20 | 41 | 51 | 8 | 395

IMAR VE SEHIRCILIK
DAIRE BASKANLIGI

INSAN KAYNAKLARI
VE EGITIiM DAIRE 68 | 64 | 67 | 35 | 39 | 32 | 71| 35 | O | 35| 33 | 21| 500
BASKANLIGI

ITFAIYE DAIRE
BASKANLIGI

KAYNAK GELISTIRME
VE ISTIRAKLER DAIRE | 14 | 9 2 2 2 2 7 7 6 5 [ 12 | 1| 69
BASKANLIGI

KIRSAL HIZMETLER
DAIRE BASKANLIGI

KULTUR VE SOSYAL
ISLER DAIRE 17 |22 | 10| 4 |15 9 | 12| 1 | 0 |10 | 14| 3 | 117
BASKANLIGI

MAKINA iIKMAL DAIRE
BASKANLIGI

MALI HIZMETLER
DAIRE BASKANLIGI

OZEL KALEM
MUDURLUGU

ULASIM DAIRE

BASKANLIGI 119 | 129 | 160 | 92 | 109 | 95 | 133 | 50 | 25 | 153 | 180 | 39 | 1284

YAZI iSLERI VE
KARARLAR DAIRE 0 |21] 0 0 0 0 0 0 0 0 0|0 | 21
BASKANLIGI

ZABITA DAIRE

BASKANLIGI 20 | 21 9 4 6 11 9 12 | 12 | 14 | 13 | 4 | 135

YIL BAZINDA GENEL

TOPLAM 366 | 420 | 382 | 189 | 327 | 206 | 341 | 190 | 105 | 339 | 405 | 89 | 3359
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SONUC

Yerel yonetim birimleri olusmadan once Tiirk kentlerinde vatandaslarin yerel
nitelikteki ihtiyaclarinin karsilanmasi ig¢in vakiflar, loncalar ve esnaf birlikleri gibi
teskilatlanmalarin oldugu bilinmektedir. Vatandaslarin bu teskilatlar araciligi ile yapilacak
hizmetlere ya da yonetim faaliyetlerine katki sunmas1 s6z konusu teskilatlarin vatandaslarin
katilimina olan ihtiyacin1 gostermektedir. Tiirkiye’de ise donemler itibariyle mahalli miisterek
nitelikteki ihtiyaclarin karsilanmasi ile ilgili gorevler yiiklenilen yerel yonetim teskilatlar
kurulmustur. Vatandaslara en yakin birimler olarak goriilen belediyeler de sunulacak
hizmetlerin vatandaslarin taleplerine ya da ihtiyaglarina uygunlugunu 6n planda tutmaktadir.
Bu acidan bakildiginda belediyelerin bu ihtiyaglarin tespitinde ve gergeklestirilmesinde yine
diger teskilatlarda oldugu gibi vatandaslarin katilimina ihtiya¢ duyduklar1 diisiiniilmektedir.
Bu cercevede vatandaslarin taleplerini daha hizli ve pratik yoldan 6grenebilmek adina
belediyelerde Beyaz Masa birimleri olusturulmustur. Beyaz Masa uygulamasi ile vatandagslar
ister belediye teskilatina gitmeden ister birebir goériismelerle belediyeden var olan sorunu
¢ozmesini isteyebilmekte ya da gergeklestirilmesini istedigi bir takim faaliyetleri dile
getirebilmektedir. Bu da vatandaslarin belediye teskilatlarinin faaliyetlerine katki sundugunu,
yonetime kismi olarak katildigini, hizmetlerin daha verimli ve etkin yerine getirilmesi i¢in bir
etken olabilecegini gostermektedir. Buradan hareketle yapilan c¢alismada belediyelerde
katilimc1 demokrasinin gelisiminde beyaz masa uygulamasinin etkinligi Erzurum Biiytiksehir
Belediyesi 6zelinde arastirilarak ortaya konulmaya calisilmistir.

Calismada Erzurum Biiyliksehir Belediyesi Beyaz Masa birimine iliskin 2015, 2016 ve
2017 yillarina ait veriler incelenmistir. Yapilan incelemeye gore yillar itibariyle vatandaslarin
Beyaz Masa aracilign ile belediyeye talep ya da sorunlarini iletmesinde ve Erzurum
Biiytliksehir Belediyesi’nin sorunlar1 ¢cozmede ya da talepleri gerceklestirmede ayni oranda
artis oldugu goriilmektedir. Bu durum vatandaslarinin belediye ile ilgili sorunlarinin arttigin
diislindiirebilir ancak vatandaslarin Beyaz Masa araciligi ile belediyeye sorun ya da taleplerini
dile getirmesi vatandaslarda Beyaz Masa bilincinin arttigin1 da géstermektedir. Bu durumun
nedeni olarak Beyaz Masa birimine iletilen taleplerin dikkate alinarak kisa siirede ilgili
birimlerce ¢oziime kavusturulmasinin etkisinin oldugu diisiiniilmektedir. Diger yandan
vatandaglarin Beyaz Masa birimini kullanarak talep ya da sorunlarini Erzurum Biiyliksehir
Belediyesi’ne iletmeleri, Beyaz Masa’nin vatandaglar ile belediye teskilati arasinda koprii
gorevi gordiigiinli, vatandaslarin yonetsel faaliyete katilimlarinin saglanmasinda araci rol
istlendigini ve vatandaslarin demokratik yoldan yonetime katildiklarinin da bir gdstergesi
oldugu diistiniilmektedir. Bu agidan bakildiginda Erzurum Biiyliksehir Belediyesi Beyaz Masa
uygulamasi katilimer demokrasinin gelisiminde etkin bir rol iistlenmektedir. Ancak mevcut
durumda vatandaslarin Beyaz Masa uygulamas: ile yonetime tam olarak katilimlarinin
saglandigin1 ve katilimer demokrasi anlayiginin tam anlamiyla gergeklestirildigini sdylemek
miimkiin degildir. Belediye teskilatlarinda Beyaz Masa uygulamasi ile yonetime katilmanin
saglanabilecegi konusunda vatandaslarin daha c¢ok bilinglendirilmesi ile belediyelerin
sunduklar1 hizmetlerde daha etkin yonetim faaliyeti sergileyebilecekleri diisiiniilmektedir.
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