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BELEDIYELERDE HALKLA iLISKILER UYGULAMALARINDA
BiR TANIMA YONTEMi OLARAK “MAVi MASA” NIN KULLANIMI:
SiSLi BELEDIYESi ORNEGI

Ozet

Glinlimiizde tiim kurumlarin halklar1 (hedef kitleleri) ile karsilikli iletisime dayali
olarak faaliyetlerini siirdiirmeleri gerektigi kagimilmaz bir gergektir. Gerek literatiirde gerekse
uygulamada ¢ogu zaman halkla iliskiler faaliyetleri sadece kar amaci giiden kuruluslara yonelik
olarak algilansa da glinlimiizde kamu kurumlari dahalklailigkiler ¢aligmalarinabasvurmaktadirlar.
Bu noktada kamu kurumlar1 kapsaminda degerlendirilen belediyeler de c¢agdas, seffaf ve
katilimer bir yonetim anlayist geregi bulunduklari bolgede hizmet gotiirdiikleri vatandaslar i¢in
anlayis, destek ve giiveni saglamaya yonelik halkla iligkiler faaliyetlerinde bulunmaktadirlar. Bir
tanima ve tanitma siireci olan halkla iligkilerde hedef kitlenin yakindan taninmasi tutumlarinin,
beklentilerinin ve isteklerinin bilinmesi yapilacak tanitim faaliyetlerinde basariy1 getiren énemli
etkenlerden biridir. Belediyeler giiniimiizde hizmet gotiirecekleri halki tanima, onlarin beklenti,
istek ve sikayetlerini 6grenme noktasinda bir¢ok yontemden faydalanmaktadir. Bu agidan
bakildig1 zaman halkin belediyelere yakinma, istek ve sikayetlerini iletme yontemlerinden bir
olan “mavi masa” uygulamalar1 belediyelerin halkla iligkiler faaliyetleri i¢in 6nemli bir tanima
araci olmaktadir. Bu makalede Istanbul’un ve ayn1 zamanda Tiirkiye nin énemli belediyelerinden
biri olan ve de ¢ok genis bir hizmet alanina sahip bulunan Sisli Belediyesi’ndeki “mavi masa”
calismalari incelenmistir.

Anahtar kelimeler: Belediyeler, halkla iliskiler, mavi masa.

USE OF “HELP DESK” AS AN IDENTIFICATION METHOD IN PUBLIC .
RELATIONS IMPLEMENTATIONS AT MUNICIPALITIES: A CASE OF SISLI
MUNICIPALITY

Abstract

Today it is an inevitable fact that all institutions should carry on their activities depending
on mutual communication with their people (their target masses). Although public relations
activities are mostly perceived to be only for for-profit establishments both in literature
and practice, today public institutions also apply to public relations activities. At this point,
municipalities, which are considered within the scope of public institutions, also perform public
relations activities to ensure understanding, support and trust for those citizens whom they serve
within the region where they are located, as required by a modern, transparent and participatory
administrative understanding. In public relations — a process of identification and promotion
— knowing the target mass well and knowing their attitudes, expectations and requests are
important factors that bring in success in the promotional activities to be carried out. Nowadays,
municipalities make use of many techniques based on the citizens whom they have served and
their evaluation of their requests and expectations in public relations implementations. When
considered from this point of view, the “help desk”, which is a method for complaints, requests
and expectations, is an essential means of identification tool for public relations activities carried
out by the municipality. This paper examined the “help desk™ activities at Sisli Municipality, an
important municipality of Istanbul and at the same time of Turkey with a considerably extensive
service area.

Key words: Municipalities, public relations, help desk.
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Giris

Kurumlarin g¢evresinde yasanan ekonomik, sosyo-kiiltiirel ve siyasal gelismeler onlari
yakindan etkilemektedir. Halkla iligkiler de yaganan bu degisimlerin neticesinde 6zellikle 20.yy.
i bagindan itibaren hem 6zel hem de kamu kurumlarinda kendini gostermeye baglamistir.
Glnlimiizde hicbir kurum faaliyet gosterdigi ¢evreye kapali bir bigimde ve paydaglart ile
iletisimde bulunmadan faaliyetlerini siirdiiremez. Yerel yonetimler de bu gelismelerin disarisinda
degerlendirilemez. Bugiin ¢agdas belediyecilik anlayisinin temelinde vatandas memnuniyetini
temel alan, yonetisime dayali, halkin1 (hedef kitlesini) taniyan ve onlarla siirekli etkilesim
halinde olan bir hizmet anlayis1 bulunmaktadir. Temel gorevi vatandaslarina hizmet gotiirmek
olan belediyelerde, vatandaslarin gerek hizmet aldiklari kurumu tanimasinda gerekse kurumun
hizmet gotiirmeye calistigi vatandaglar1 tanimasinda halkla iliskiler calismalarma biiyiik
gorev diismektedir. Bu noktada mavi masa uygulamasi ile belediye yetkilileri “mavi masaya”
yapilan basvurular sayesinde halkla iletisim olanagi bulmakta, onlarin istek, beklenti ve
sikayetlerini, memnuniyet ve memnuniyetsizliklerini 6grenme kisacasi onlar1 tanima imkanini
yakalamaktadirlar.

I. Kavram Olarak Halkla iliskiler

Cok eski ¢aglardan beri insanlar iletisim kurduklari diger insanlar1 etkilemek, ikna etmek
ya da hedefleri dogrultusunda belirli bir davranisa yonlendirmek istemektedirler. Temeli iletisime
dayanan halkla iligkiler uygulamalarinin bilimsel ¢aligmalara ve ilkelere dayanarak belirli
programlar dahilinde yapilmasi 20.yy.da ABD’de baslamistir. Bu donemde ortaya ¢ikan bazi
ekonomik ve sosyal olaylar neticesinde hem kamu kurumlar1 hem de 6zel sektor halkint (hedef
kitleyi) yakindan tanimasi gerektigini kavramis, yonetimde basar1 ve etkinligi saglayabilmesi
icin hedef kitleleri ile ¢ift yonlii iletisim kurma gerekliliginin 6nemini anlamigtir. Giiniimiizde
tim kurumlar hedef kitlelerine kendilerini dogru anlatabilmek ve onlar1 dogru anlayabilmek
noktasinda halkla iliskiler c¢aligmalarina ihtiyag duymaktadir. Literatiirde ve uygulamada
halkla iliskiler ¢alismalarinin siklikla “tanitma” yoniiyle ele alindigi goriilmektedir. Bagarili bir
“tanitma” i¢in etkili bir “tanima”nin gerektigi bugiin herkes tarafindan kabul edilen bir gergektir.
Bu makalede halkla iligkiler tanima fonksiyonu ile ele alinacaktir.

Disiplinler aras1 bir alan olan halkla iliskilerin ne oldugunu agiklamaya yonelik
bircok tanim yapilmistir. Bunlardan Asna’ya gore halkla iliskiler; “Ozel ya da tiizel kisilerin
belirtilmis kitlelerle diiriist ve saglam baglar kurup gelistirerek onlar1 olumlu inang ve eylemlere
yoneltmesi, tepkileri degerlendirerek, tutuma yon vermesi, karsilikli yarar saglayan iligkiler
siirdiirme yolundaki planli ¢abalarint kapsayan bir yoneticilik sanatidir” (Asna, 1998, 13). Bir
yonetim islevi olarak karsimiza ¢ikan halkla iliskiler, iki yonlii bir iletigim siireci olma 6zelligine
sahiptir. Halkla iligkiler ¢alismalarinda amag, hedef kitlede istenilen dogrultuda bir davranig
degisikligi yaratabilmektir. Halkla iliskiler; “Yonetimin izlemekte oldugu politikanin halka
benimsetilmesi, ¢alismalarin devamli ve tam olarak halka duyurulmasi, yonetime kars1 olumlu
bir hava yaratilmas1 ve buna karsilik, halkin da yonetim hakkinda ne diisiindiigiiniin, yonetimden
ne istediginin bilinmesi ve halkla igbirligi saglanmasi”dir. ( Kocabas ve digerleri, 2000, 45-46).
Halkla iligkilere yonelik farkli tanimlar karsimiza ¢iksa da tiim tanimlarda ortak olan unsur
ortada gesitli iletisim ¢abalart ile etkilenmek istenen bir hedef kitlenin varligidir.

Halkla iligkilerde iki yonliiliik, temelde yonetimin hedef kitlelerin istek ve sikayetlerini
o0grenmek amaciyla giristigi calismalarla saglanir. Yonetimin halki (hedef kitleyi) tanimasi,
somut sorunlar karsisinda diisiindiiklerini 6grenmesi, halkla yonetim arasinda kurulmus olan
uzlasmayzi siirdiirebilmenin gerekli kosullarindan biridir. Hedefkitleyi tanimaya yonelik kamuoyu
arastirmalari, anketler, pazarlama arastirmalari, toplantilar, sirket kayitlari, 6zel aragtirma
sirketlerinden faydalanma, basini izleme ve yiiz yiize iliskiler gibi bir¢ok yontem bulunmaktadir
(Goksel ve Yurdakul, 2002, 164). Yonetilenle yiiz yiize goriisme, yonetime sadece onceki eylem
ve kararlarin halkin(hedef kitle) tepkilerini 6grenme olanagi vermez. Bu iliskiden gelecekteki
yonetsel davranisinin ne olmasi gerektigi konusunda da ipuglar elde edilebilir. Yonetimin
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gelecege yonelik olmasi ne denli 6nemli ise, halktan(hedef kitle) gelecek onerilerin degeri de o
denli biyiiktiir. Tanima islevi bir yoniiyle yonetimin gelecege yonelik olarak eylem ve islemlerine
yon verebilmesi i¢in yonetime firsat ve ipuglar1 vermektedir (Kazanci, 2002, 139). Tanima ve
tanitma stirecini igeren ve bir yonetim fonksiyonu olan halkla iligkiler uygulamalarinda tiim
kurumlar farkli yontemler kullanmaktadir. Yontem ne olursa olsun amag, etkilenmek istenen
hedef kitle ve kurum arasinda iletigimi arttirmak, igbirligini giiclendiren olumlu bir atmosfer
yaratmak, yanlis anlamalar1 engellemek ve giiveni olusturmaktir.

II. Belediyelerde Halkla iliskiler Uygulamalarinda Bashca Tamima Yéntemleri

Hizmet gotlirdiigii halk ile ¢ok yakin iletisim igerisinde olmasi gereken belediyeler, halkla
iligkiler uygulamalarina ihtiyacin en fazla oldugu kurumlarin basinda gelmektedir. Giiniimiizde
belediyelerin hizmet alanlarinin genislemesi ve belediyecilik anlayisinin degismesi sonucunda
etkili ve verimli bir hizmet i¢in halki ¢ok iyi taniyarak onlarla birlikte hareket etme gerekliligi
tiim kesimler tarafindan kabul edilen bir ger¢ektir. Giiniimiiz belediyecilik anlayisinin temelinde,
seffaf ve acik bir bicimde ¢aligmalarini yiiriiten, ¢ift yonli iletisimi temel alan, halkin kararlara
katilimin destekleyen bir hizmet anlayisi bulunmaktadir. Boyle bir hizmet anlayisinin temel
amaci, belediye hizmetlerinin hedefinde olan halkin memnuniyetinin saglanmasidir.

Tiimiiyle bir halkla iliskiler konusu olan belediyecilikte, belediyeler kent halkinin se¢imi
ile harekete gecen, halkin yakin denetim ve gozetiminde hizmet veren ve hizmetleri siirekli
elestirilen bir orgiittiir (Ertekin, 1995b, 9). ‘Besikten- mezara’ kadar yiiriitiillen bu hizmetler,
halkin glinlik hayatinda 6nemli bir yere sahiptir (Eryilmaz, 1997, 8). Hizli kentlesme ve
niifus artis1 nedeniyle altyapi, ulagim gibi fiziksel ihtiyaglarin artmasimin yam sira kentlerde
yasanan ekonomik, toplumsal ve Kkiiltiirel gelismelerin neticesinde yeni birtakim sorunlar
ortaya ¢cikmistir. Bunlar; ¢ocuk, yash ve ozirliilerin bakimi, yogun kentlesmenin getirdigi
stres ve yalnizlik duygusunun ortaya ¢ikmasi gibi sosyal sorunlardir. Bu sikintilar belediyeler
icin yeni hizmet alanlarimi ortaya ¢ikarmistir. Bu ihtiyaclar halkin yerel yonetimlerden talep
ve beklentilerini nicelik ve nitelik yoniinden arttirmistir (Sezgin, 2007,107). Belediyeler halkla
iliskiler programlarin1 hazirlarken, bulunduklar1 beldede yasayanlarla ilgili farkli bilgilere
ihtiya¢ duymaktadirlar. Etkili ve verimli bir hizmet i¢in, belediyeler hizmet sinirlar1 dahilinde
yasayanlarin demografik bilgilerinin yani sira, giiniimiiziin modern yasaminda bireylerin ihtiyag
duyduklan ve talep ettikleri farkli hizmetlere yonelik ¢alismalarin igeriginin de ne olabilecegi
konusunda bilgilere ihtiya¢ duymaktadirlar.

Belediyelerde halka iligkilerin temel islevi hizmetlerin yorumunu kolaylastirmak,
hizmetler konusunda halkla bilgi aligverisini saglamaktir. Bunun yani sira var olan hizmetlerin
alinmas: sirasinda karsilasilan sorunlar ve ¢6ziim oOnerileri ile birlikte bilgileri hizmet siirecine
aktararak belediyenin halkin isteklerinin tespitine yardim eder (Sezgin, 2007,111). Belediyelerde
halkla iliskilerin baslica islevleri sunlardir (Yatkin, 2007, 46-48):

* Belediyeyi ve hizmetlerini tanitma

*  Halki tanima, beklentilerini 6grenme ve bu beklentilere yonelik hizmet verme
» Halkin belediye hakkinda yanlis imaj edinmesini 6nleme

*  Halkin belediye hizmetlerine ve kararlara katilimini saglama

* Belediye hizmetlerinde etkililigi ve verimliligi arttirma

» Halkin yasalara uymasi ve hizmetlere goniillii katilmasini saglama

Halkla iligkiler ¢aligmalart ile belediyeler yaptiklari igleri halka tanitmakta, onlarin destek
ve glivenini kazanmaya ¢alismaktadir. Yagadiklar bolgede kendilerine yonelik yapilan hizmetler
konusunda yeteri derecede bilgilendirilmeyen halkin, belediyenin yaptiklarina destek vermesi,
giiven duymasi ve demokratik bir hak olan kararlara katilmasi gii¢ gdriinmektedir. Burada halkla
iligkilerin ¢ift yonlii olma 6zelligi ortaya ¢ikmaktadir. Beklentilere yonelik hizmet verebilme ve
yapilan ¢alismalarin basariya ulagsmasi icin halkin istek ve ihtiyaclarinin ¢ok iyi tespit edilmesi
gerekmektedir. Dolayisi ile bu da bizi halkla iliskilerin tanima fonksiyonunun etkin kullaniminin
onemine gdtiirmektedir. Kurum ve halki arasinda diizenli igleyen bir iletisim mekanizmasi
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olmazsa, halkin kurum hakkinda yanlis imaj edinme olasiligi artmaktadir. Bu yanlis imaj belediye
hizmetleri, belediye baskani, belediye caligmalart gibi birgok konudan kaynaklanabilmektedir.
Olusgabilecek olumsuz bir imajimn yok edilmesi ya da imajin gli¢lendirilmesi gene giiclii bir tanima
asamasi ile elde edilen bilgiler dogrultusunda yapilan tanitim faaliyetlerinden ge¢mektedir.
Zira belediye ve hizmetleri hakkinda olumsuz bir goriis ve tutum var ise bunu yok etmenin en
etkili yolu halkla gii¢lii bir iletisim mekanizmasinin kurularak halkin sikinti ve beklentilerinin
Ogrenilmesi ve ¢alismalarin ona gore yiiriitiilmesidir.

Vatandas memnuniyetini arttirmanin yollarindan biri de kararlara katilimin saglanmasidir.
Katilim, hizmet gotiiriilen bir bolgede halkin isteklerinin 6grenilmesi ve zamaninda cevap
verilmesinin bir yontemi olarak sunulmaktadir (Duman ve Yiksel, 2008, 44). Kararlara katilim,
seffaf ve halka doniik belediyecilik anlayisinda halkin en dogal demokratik haklarindan biridir.
Kararlara katilmin etkin bir sekilde saglanmasi, demokratik hak ve yiikiimliiliiklerini bilen,
bilgi seviyesi yiiksek, bilingli vatandaslar sayesinde yiiriitiilebilir. Boyle bir halk kitlesinin
olusabilmesi de gene belediyenin halka yonelik olarak yapacagi bilgilendirme faaliyetleri ve
kuracag: etkili iletisim mekanizmalari ile miimkiin olmaktadir. Halkin kararlara katilimi, ayni
zamanda belediyenin halki tanimasinda ve tanitim i¢in gerekli bilgileri 6grenmesinde yiiz yiize
iletisimin yasandig etkili bir aragtir. Yapilan tiim halkla iliskiler calismalar1 temel gorevi halka
hizmet gotiirmek olan belediyelerde etkiligi ve verimliligi arttirmaktadir. Bunlar arttig1 zaman
halkin belediye hakkindaki imaji olumlu yonde gelismekte, yapilan ¢aligmalara destek ve
giiven cogalmakta, halkin kendilerini ilgilendiren konularda kararlara katilimi1 goniillii olarak
artmaktadir. Belediye ve halkin siirekli iletisim halinde birlikte ¢calismas1 hizmetlerdeki basariyz,
verimliligi ve vatandas memnuniyetini ¢cogaltmaktadir.

Belediyeler halkin gereksinimlerinin, beklenti ve isteklerinin ne oldugunu ondan 6grenmek
ve ondan aldiklar1 bilgilere gore hizmet politikalarin1 ve uygulamalarini halkin isteklerine,
gereksinimlerine uyarlamak zorundadirlar (Akcakaya, 1999, 79). Belediyelerde halkla iliskiler
caligmalarinda tanimaya yonelik kullanilan yontemler ile belediyelerin elde edecegi baslica
bilgiler sunlardir ( Yal¢indag, 1996, 103-107):

* Halkin esas tercihleri ve dncelikleri

* Kentin hepsinin veya bir bolimiiniin (semt, mahalle) aileleri veya kendileri i¢in talep
ettikleri, bekledikleri ihtiyaci olan hizmetler

* Belediyenin sagladig1 hizmetler ve firsatlar hakkinda halkin sahip oldugu bilgi veya bu
konulardaki bilgisizlik

* Belediyenin verdigi hizmetin 6zelligi(kalitesi) hakkinda halkin diistinceleri

*  Hizmetlerden yararlanan halkin pozitif ya da negatif tecriibeleri

* Belediye hizmetlerinin halka sagladigi faydalar veya ¢ikardigi sorunlar

* Belediyenin halkta olugturdugu imaj

* Halkin belediye tarafindan daha iyi ya da farkli yapilmasini istedigi hizmetler

Tanima ydntemleri ile elde edilen bu bilgiler, yapilacak ¢aligmalarin da belkemigini
olusturmaktadir. Dogru bilgi, verilen hizmetin kalitesini dolayisiyla halkin memnuniyetini
arttirmaktadir.  Glinlimiiziin modern yonetim anlayisinin temelinde yoneten ve ydnetilenin
birbirini ¢ok iyi tanimasi ve aralarinda isbirli§i ve uyumun olmasi yatmaktadir. Bu anlayis
belediyeler icin de gecerlidir. Belediyenin halkindan destek gormesi, halka kendini ¢ok iyi
tanitmasi ve onu iyi tanimasindan ge¢cmektedir. Belediye ve halk arasindaki koprii halkla iligkiler
caligmalar1 sayesinde olmaktadir. Bu noktada basarili halkla iliskiler ¢alismalariin temelinde,
muhatap olunan halkin istek ve beklentilerinin ¢ok iyi bilinmesi ve halkin her yoniiyle ¢ok iyi
taninmasi yatmaktadir. Dolayisiyla belediyelerin halki tanimada kullandig1 yontemler ile elde
edecegi bilgiler yapilacak halkla iliskiler faaliyetlerinde ve belediyenin hizmet alanlarinda
o6nemli bir rehber olmaktadir.

Belediyeler halki tanima noktasinda birgok yontemden faydalanmaktadir. Bunlardan
baslicalari soyledir:
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A.

B.

‘Danmisma’ yoluyla tamima: Yonetim ile yonetilen arasinda uyum saglayabilmek
amaciyla yapilacak bir ¢alisma ya da alinacak bir karar i¢in halkin ne diisiindiigini
Ogrenmektir. Danigma yonetimin yanlis yapmasini engelleyebilmenin yani sira kararin
uygulanmasindan sonra ortaya bir tepki cikacaksa bunu karsilamanin yollarmi da
gosterebilmektedir. (Kazanci, 2002,128).

» Kamusal Anketler: Belediyelerde halki tanimada kullanilan 6nemli yontemlerden
biridir ve kullanim amaglarina gore tice ayrilmaktadir. Bunlar (Kazanci, 2002, 128-
129):

- Her yurttasa, diger yurttaslarin oy ve tutumlariin ne oldugu konusunda
bilgi vermek i¢in kamuoyu arastirmalar yapilir.

- Kamuoyu arastirmalar1 bir yandan iilkenin siyasal ya da toplumsal
liderlerini, yoneticilerini halkla bir yandan da herhangi bir toplumsal
orgiitiin 6nderlerini bu orgiitiin iiyeleri ile siki iligki igerisinde tutabilmek
icin uygulanir.

- Kamuoyu aragtirmalari, yonetimin ¢dzmesi gereken sorunlarin gercek
niteliklerini ortaya koymakta, halk géziinde sorunun nasil anlagildigi ve
neler yapilmasi gerektigi konusunda 6nbilgi verici arag olmaktadir.

» Temsilcilere Danisma: Yonetim degisik halk kiimelerinin kendi i¢lerinden secerek
ya da atama yoluyla gérevlendirdikleri kisilerle karsi karsiya gelmektedir. Danigma
kamu yOnetimini belirli bir yonde gergeklestirecegi eylem ve islemlerin gogunlugun
yarar1 ile ne denli uyusur oldugunu dogrulamaya yarayan bir uygulamadir
(Kazanci, 2002,131). Cesitli meslek kuruluslari, sendikalar, dernekler glinlimiizde
farkli kesimleri temsil eden orgiitlenmis gruplardir. Bu gruplarla kurulan iliskiler
belediyelerin bu 6rgiitlerin konularina giren kararlar1 almadan 6nce onlarin diisiince,
beklenti ve tavsiyelerini 6grenmek ve onlart tanimak amaclh kullandiklar1 6nemli
yontemler arasindadir (Yalgindag, 1996, 88).

» Referandum: Belirli konular iizerinde kamuoyunun gercek egilimini saptamanin
yollarindan biri referanduma bagvurmadir. Birtakim 6nemli konular i¢in drnegin
yerel yonetim biriminin statiisii ile ilgili kararlarin alinmasi, vergilerin arttirilmasi
gibi konularla ilgili kararlarin alinmasinda uygulanabilmektedir (Ertekin,
1995a,105).

“Basini izleme” yoluyla tanima: Basini izleme yerel yonetimler i¢in halki anlama,
yorumlama ag¢isindan 6nemli halkla iliskiler araglarindandir. Belediyeler yerel halkin
belediye hizmetleri konusundaki yaklasimlarinin belirlenmesi hususunda ulusal yayinlarin
yant sira yerel basm kuruluslarini da izleyerek kamuoyunun egilimlerini saptamaya
calisirlar. Yerel medya o kentte yasayan degisik insan gruplarinin sozciiliiglinii yaparak
halkin istek, beklenti ve sikayetlerini yonetime iletmeye ¢alismaktadir ( Kusg, 2008, 85).

“Halki dinleme toplantilar1” yoluyla tammma: “Halk Konseyi”, “Kent Kurultay1”,
“Kent Halk Meclisi” gibi isimlerle anilan bu toplantilar, halkla yiiz yilize etkilesim
imkanmin bulundugu, halki tanimaya ve onlarin gorlslerini 6grenmeye yonelik
etkinliklerdir (Mustafa, 2008, 128).

“Halkin istek, sikiyet ve beklentilerini 6grenme” yoluyla tamima: Belediyeye
yakinmada bulunan halkin sagladigi veriler, sadece talepte bulunan vatandagin tatmininin
saglanmasi ile kalmamakta ayni zamanda belediyelerin halkla iliskiler ¢caligmalarinin
stratejilerinin belirlenmesinde ve de c¢alismalarin muhatabi olan halkin taninmasinda
onemli veriler olmaktadir (Giilliipunar, 2009, 178). Giiniimiizde modern belediyecilik
anlayisinda halkin bir ¢ok yakinma yontemi bulunmaktadir. Bu yontemlerden baslicalari
sunlardir:
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> Acik Kapi: Konya Biiyiiksehir Belediyesi Halkla Iliskiler Daire Baskanlig1 biinyesinde

2001 yilinda kurulan Ag¢ik Kapi, 2003 yili itibari ile Alo 181 numarali hat, yiiz yiize
goriisme yontemi, faks ve internet araciligi ile halkin belediyeye olan yakinmalarini
dinlemektedir. Cesitli yollarla vatandasin dile getirdigi yakinmalar belediye igi
otomasyon ag1 araciligi ile diger birimlere aktarilmaktadir. Giiniin her saatinde ilgili
birim personeli, internet {izerinden sayfasma girerek kendisi ile ilgili goérevi yerine
getirme imkanina sahiptir. Belediyecilikte etkin hizmet iiretiminin temel kriteri olan
halkin isteklerinin ¢aligmalara yon vermesi i¢in genis bir bilgi merkezinin olusturulmasi
gerekmektedir. Burada alian taleplerin giinliik olarak yapilan bir kamuoyu arastirmasi
gibi yeni veriler sagladig diistinlilmektedir. Belirli zaman araliklari ile yapilan raporlarla
hizmet dagilimindaki eksikliklerin goriilmesi amaglanmaktadir (Giilliipunar, 2009, 156-
159).

BIMER: Bagbakanlik iletisim Merkezi kisa adi BIMER olan sistem, Bilgi ve iletisim
Teknolojileri kullanilarak Bagbakanlik tarafindan hayata gecirilen bir halkla iligkiler
uygulamasidir. 2006/3 sayili Basbakanlik genelgesi ile yurttaslarin yonetime iliskin
sikayet, talep, goriis ve Onerilerinin isleme alinip degerlendirilmesi, sonuglandirilmasi ve
ilgilisine hizla cevap verilmesi 6nemine vurgu yapilarak kamu kurum ve kuruluslarinin
halkla iligskiler uygulamalarina yeni bazi diizenlemelerin yapilmasi gerekliliginden
hareketle olusturulan sistem sayesinde, vatandas ile devlet arasindaki iletisim
kanallarinin tiimii agik tutularak miiracaatlarin her zaman ve her yerden yapilabilmesi,
ilgili miiracaatlara cevaplarin da hizl, etkin ve daha ekonomik bir sekilde verebilmesine
imkan saglamistir (Tarhan, 2011,164). BIMER vatandasin devletle iletisim kurmasini
saglayan bir koprii gorevini gormektedir. BIMER e telefon (Alo 150), sahsen basvuru,
faks, internet sayfasindaki form, mektup veya e-posta yolu ile ulasmak miimkiindiir
(http://www.bimer.nedir.com/erisim:05/01/2013). BIMER uygulamas: kapsaminda
kaymakamlik, valilik ve bakanliklarin tiimiinde “Halkla iliskiler Miiracat Biirolar1”
kurulmustur. “Alo150” hattin1 cevaplamak sadece valiliklerdeki ¢agri merkezlerinde
bulunmaktadir. “Alo150” numarast herhangi bir ilden arandiginda o ilin valiligindeki
halklailiskiler gorevlisi telefonu acar ve arayan vatandasin kisisel bilgilerini ve miiracatin
konusunu ve detaylarimi kaydeder. Kayit altina alinan bu miiracat valilikteki yetkili
tarafindan Kaymakamlik, i1 Miidiirliigii veya Bolge Miidiirliigii'ne sistem iizerinden
gonderilir. Miiracat ilgili birim aracilig1 ile cevaplandirilir, vatandasa cevap verilir ve
cevaba iliskin detaylar sisteme kaydedilir (http://www.bimerapplication.basbakanlik.
gov.tr/Forms/pgMain.aspx/erisim:05/01/ 2013).
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BIMER’i ariyorum

yasal hakkimi kullanivorum!

Daha kaliteti <«
kamu hizmeti icin
Kamu Hizmet
Standartlian’mn
Sarkanda ot!

Bu kurumda
Kamu Hizmet Standartlan'na uyulmadigin ve
seffaf olmayan haksiz bir uygulama ile
karsilastuginizi disdniyorsaniz
BIMER'e miracaat edin.

wWwW-
:{:akanhk -

basD

. Kﬁ * )

LEras
T.C. BASBAKANLIK HALKLA ILiSKiLER DAIRE BASKANLIG)

Kaynak:http://www.bimerapplication.basbakanlik.gov.tr/Forms/pgMain. Aspx/erisim05/01/2013

Tablo1: BIMER’e Yapilan Basvurular (Temmuz 2011)

Basvuru Bi¢cimi Basvuru Sayisi
Sahsen basvurular 302

Internet yolu ile bagvurular 41.763

Yazili (posta) ile gelen bagvurular 3.808

Telefon yolu ile gelen bagvurular 2.381
Elektronik posta yolu ile gelen bagvurular 7.878

Faks yolu ile gelen basvurular 68

Bilgi Edinme Basvurulari 1.096

Genel Toplam 57.296

Kaynak: http://www.basbakanlik.gov.tr/Temmuz 2011 Faaliyet Raporu/ erisim:05/01/2013

Tablo 2: BIMER’e Yapilan Basvurularin Kurumlara Gore Dagilimi (Temmuz 2011)

Kurum Islem Sayis1
Bagbakanlikta Yapilan islem Sayist 53.514
Bakanliklarda Yapilan Islem Sayisi 25.712
Valiliklerde Yapilan Islem Sayist 22.714
Belediyelerde Yapilan islem Sayist 1.861

Genel Toplam 103.801

Kaynak:http://basbakanlik.gov.tr/Temmuz 2011 Faaliyet Raporu/ erisim:05/01/2013

> Beyaz Masa: Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Beyaz Masa uygulamas1 1994 yilinda
belediye baskanligi danismanligina bagli bir birim olarak faaliyete baglamistir. 2005
yili itibari ile Biiyiiksehir Belediyesi Halkla iligkiler Daire Baskanligina bagli bir birim
olarak faaliyet gostermektedir (Giilliipunar, 2009, 164-165). Beyaz Masa hizmeti
ile Istanbul’da 7/24 saat hizmet anlayisina gore kuruma ulasan tiim istek, sikayet ve
memnuniyetler degerlendirilerek ¢éziime ulastirilmaktadir. Beyaz masa; beyaz masa
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On biiro, Alo 153 Cagr1 merkezi, beyaz masa ¢6ziim ekibi olmak iizere 3 birim halinde
faaliyetlerini yiirtitmektedir ( http://www.ibb.gov.tr/tr-TR/BilgiHizmetleri/Yayinlar/
FaaliyetRaporlari/ Documents/2011/iBB_ FAALiYETRAPORU 2011/erisim:05/01/

2013).

Tablo 3: Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Beyaz Masa Basvuru Verileri (2011 itibari ile)
Basvuru Bicimi Basvuru Sayisi
Sozlii bagvuru 481.313
Internet, e-posta 71.839
Alo153 cagri merkezi 63.223
[letisim noktalar1 6.449
Diger 4.508
Biirolara sahsen 4.010
1530 SMS 580
Faks 227
Posta 2
Twitter 2
Beyaz masa hizmet birimleri 590
Genel Toplam 632.743

Kaynak:http://www.ibb.gov.tr/faaliyet raporu/erisim:05/01/2013

» Mavi Masa: Halkin belediye hizmetlerinden beklentilerini, verilen hizmetlerdeki
sikayetlerini, Onerilerini ve takdirlerini kolayca iletebilmesi, bunlarin islem gérmesi, geri
bildirimde bulunulmast, kayda girmesi amaciyla kurulan ve halkla belediye arasinda bir
kopriiislevi goren mavi masa (http://www.tepebasi.bel.tr/mavimasa/ erisim:05/01/2013),
Ankara Biiyliksehir Belediyesi olmak {izere bugiin bir ¢ok belediyede kullanilmaktadir.
Mavi Masa’nin baslica hizmet amaglar1 sunlardir (http://www.ankara-bel.gov.tr/alo-
153-mavi-masa/erigsim:05/01/2013):

Zaman kaybini 6nlemek

Kaliteli ve iyi hizmete erisimi kolaylastirmak
Vatandasin yonetimle kaynasmasini saglamak
Katilimi arttirmak ve iletisimi giiclendirmek
Kurum i¢i denetim saglamak

Hizmet esgiidiimii saglamak

e Birimler arasi koordinasyonu saglamak

Halkla iliskilerin gorevi yalnizca kurulusun kendi konulari, basarilart ve yaptiklarini
anlatmakla simirlandirilamaz. Halkla iligkilerin en 6nemli kisimlarindan biri de halki anlamak,
tanimak ve iyi bir bicimde dinlemektir. Belediyelerin ortak nitelikteki kamu hizmetlerinin nerede
ve nigin yapilmasi gerektigini rasyonel bi¢imde saptayabilmesi i¢in ‘dinleme’ mekanizmasinin
olusturulmasi gerekmektedir. Gliniimiizde ¢ogu belediyelerde goriilen ‘sikayet ve ¢oziim’ masasi
ornekleri halkin geri bildirimini toplamak ve degerlendirmek tizere gelistirilmistir (Yaymoglu,
2007,190). Daha onceleri halki tanima, beklenti ve isteklerini 6grenme noktasinda faydalanilan
yliz yiize iletisim tekniginin yanma glinimiizde gelisen bilgi iletisim teknolojileri sayesinde
birgok yontem eklenmistir. Bugiin modern belediyecilik anlayiginda sahsen bagvurularin
yanti sira, telefon, faks, posta, internet, ¢agri merkezi, sosyal medya uygulamalar1 gibi bircok
yontemden faydalanilmaktadir.

I1I. Sisli Belediyesi’ndeki ‘Mavi Masa’ Calismalari

Bu boliimiin hazirlanmasinda Sisli Belediyesi “Mavi Masa” yetkilileri ile goriisme sonucu
elde edilen bilgilerden ve de Mavi Masa Birimi’nin 2010, 2011, 2012 yillar1 degerlendirme
raporlarindan faydalanilmistir.
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Sisli Belediyesi’nde halkla iliskiler calismalar1 Basin-Yayin ve Halkla iliskiler Miidiirliigii
tarafindan yiiriitiilmektedir. Basin-Yayin ve Halkla iliskiler Miidiirliigii biinyesinde 2000 y1linda
kurulan Mavi Masa, mudiirliige bagl ii¢ birimden birisidir. Diger birimler arasinda Basin Biirosu
ve Foto-Film Servisi yer almaktadir.

Sisli Belediyesi’nde “halkin istek, sikdyet ve beklentilerini 6grenme” amaciyla hizmet
veren Mavi Masa Birimi'nde, bir yetkili ismin gozetiminde toplam dort kisi ¢aligmaktadir.
“Mavi Masa” belediyenin girig katinda, ayr1 bir bolme olarak yurttaslara hizmet vermektedir.

Mavi Masa’nin drgiitsel yapilanmasi incelendiginde Basin-Yayin ve Halkla Iliskiler
Miidiirliigii’niin bir alt birimi olarak konumlandirildigi géze ¢arpmaktadir. Bu orgiitsel
yapilanma diger yerel yonetim oOrneklerindeki gibidir. Orgiitsel semaya bakildiginda
gelen istek ve sikayetleri kontrol eden herhangi bir denet¢i bulunmamaktadir. Miidiirlik
igerisinde bir alt birim olan Mavi Masa, bir sefin gzetiminde ve 4 birim c¢alisan1 seklinde
orgiitlenmistir.

Sisli Belediyesi
Basin-Yayin ve Halkla iliskiler MidirlGgi
Organizasyon Semasi

1111

Mavi Masa, telefon hatti, e-mail hatti, faks araciligiyla ve sahsen goriismelerle vatandasin
taleplerini alma imkanina sahiptir. Vatandas kent merkezi igerisinde 0212 288 75 76 numarali
telefon hattindan birime ulasabilmektedir. Telefon ile arandiginda vatandas, telesekreterin
yonlendirmesi sonucu 8’i tuslayarak Mavi Masa’ya dogrudan baglanabilmektedir. internet
araciligiyla ise hem belediyenin internet sitesinden hem de birime 6zel e-mail adresinden
basvuruda bulunulabilmektedir. Mesai saatlerinde Mavi Masa personeline bir telefon araciligiyla
ulagilirken, mesai saatleri disinda Danigsma Masasi’'nda bulunan giivenlik gorevlilerine
ulasilabilmektedir.

www.akademia-erci iyes.com

vipee

1)
1)



d[@d@mia

1)
N

ERCIYES ILETIiSIM 2013
TEMMUZ

Mavi Masa, vatandasin dilek, sikdyet, onerilerini dile getirdigi ilk merci olarak da
adlandirilabilir. Belediyenin isleyisi hakkinda hi¢bir bilgisi olmayan vatandas ilk olarak ‘Mavi
Masa’yabagvurmaktadir. Birim ¢aliganlari vatandasi gerekli prosediirler hakkindabilgilendirerek,
hem onlar1 aydinlatmakta, hem de vatandasin zamanim iyi kullanmasina yardimci olmaya
caligmaktadir. Belediye ve vatandas arasinda kurulan iletisim kopriisiiniin ilk agamasi olarak
karsimiza ¢ikan Mavi Masa uygulamast ile Sisli Belediyesi, halkla iligkiler faaliyetlerini ¢esitli
yontemler araciliiyla vatandaslara iletirken bir yandan da hedef kitlesinin beklentilerinin, istek
ve sikayetlerinin kuruma aktarilmasim saglayarak iki yonlii ve etkilesimli bir iletisim siirecini
yuriitmektedir. Halktan gelen istek, oneri ve talepler dogrultusunda belediye hizmetlerinin
etkinliginin arttirtlmasi ve orgiitsel verimliligin saglanmasi belediyenin ¢alismalarinda 6ncelikli
hedefleri olusturmaktadir.

Toplumun istekleri ile drgiitiin isteklerinin birlestirilmesini saglayacak tanima ve anlama
yontemi olarak konumlandirilan Mavi Masa, herhangi bir sorunu veya istegi olan, kentte meydana
gelen birtakim hizmet aksakliklarinda belediyeye bilgi vermek isteyen vatandasin belediyeye
rahatlikla ulasabilmesi ve sorununun ¢6ziime kavusturulup kavusturulmadigr hakkinda bilgi
alabilmesi amaciyla kurulmustur. Bu yoniiyle yonetimle halk arasinda bag kurulmasinda ilk
kademeyi olusturan Mavi Masa, halkin diisiince ve fikirlerini 6grenme ¢aligmasinda belediyenin
genel halkla iliskiler uygulamalarina destek verici bir gorev tistlenmektedir.

Sigli Belediyesi’nin halkla iligkiler ¢alismalarinda 6nemli birimlerden biri olan Mavi
Masa’nin gorevleri arasinda;

e Birimler arasi koordinasyonu saglamak,

e Belediyenin hizmetlerinden yararlanan kisi ve kuruluslarin dilek ve sikayetlerini almak
ve belediyenin hizmetleri hakkinda vatandaglar bilgilendirmek,

e Vatandaglardan gelen (telefon, e-mail, faks, sahsen ve basin yoluyla bagvurulari) ilgili
birimlere yonlendirmek ve bagvuru sahiplerini bilgilendirmek,

e Sisliilge sinirlarinda yeni taginan yurttaslara Sisli Belediyesi ve Bagkan1 Mustafa Sarigiil
adina “Hos Geldiniz”, ilge sinirlarindan ayrilanlara “Giile Giile”, yeni evlenen giftlere
“Mutluluklar Dileriz”, yakinlarin1 kaybedenlere ise Foto Film Servisi ile koordineli
olarak hazirlanan taziye mesaj1 gondermek,

e Ani gelisen durumlarda (deprem, felaket, vs.) kriz masas1 olarak hizmet vermek gibi
baslica kapsamlar yer almaktadir.(Sisli Belediyesi Basin-Yaym ve Halkla Iliskiler
Midiirliigii, 2012 Faaliyet Raporu)

Birimler aras1 koordinasyon saglama asamasinda vatandastan gelen istek ve sikayetlerin
ilgili birimlere iletilmesi saglanmakta, istek ve sikayetlerle ilgili siire¢ takibi yapilmakta ve
istek/sikayet, vb. durumlarin ¢ézlime kavusturulmasi neticesinde vatandasa gerekli bilgi akisin
saglamak amaciyla doniis yapilmaktadir. Mavi Masa, birimler arasi koordinasyon saglarken
istek/sikayet ve taleplerin hizli bir sekilde yanitlanmasi/¢éziimlenmesi i¢in kurum i¢i denetleme
islevini de yerine getirmektedir. Vatandasa aninda cevap verilebilmesi, yanitlarin birimlerden
hizl1 bir sekilde gelmesine baghdir. Mavi Masa belediyedeki diger birimlerin daha aktif, daha
hizli ve sonug¢ odakli ¢aligmasina da olanak saglamaktadir.

Belediyenin hizmetleri hakkinda vatandaslar1 bilgilendirme gorevi ise, istek, sikayet ve
beklentilere konu olan hususlar ile ilgili olarak vatandasa dogru bilgi aktarma ve vatandasin
belediye ile ilgili yakinmalarini, beklentilerini dogru mercilere yonlendirme seklinde yerine
getirilmektedir.

Mavi Masa, sadece sikayet, istek ve beklentilerin dile getirildigi bir sikayet hatti/bagvuru
noktasi/danisma merkezi mekanizmasi olarak ¢alismamakta; ayni zamanda vatandasin dogru
bilgilendirildigi, belediyenin hizmetleri hakkinda bilgi sahibi oldugu ¢ift yonlii bir iletisim
mekanizmasi gérevi de gormektedir. Bu ¢ift yonlii iletisim yonetimi, halkin belediye kararlarina
katilim1 asamasinda da devreye girmektedir. Belediyeye bagli Kent Konseyi’nin ydnetisim
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islevini dogru ve etkili bir sekilde yerine getirmesi siirecinde, vatandastan gelen istek/talepler
dogrudan Mavi Masa’ya iletilmektedir.

Birim biinyesince ayrica, halki tanima agsamasinda ilge sinirlarina yeni taginanlar, yeni
evlenenler, hayatini kaybedenlerle ilgili veriler toplanarak cesitli halkla iliskiler uygulamalarinda
bu verilerden yararlanilmaktadir. Elde edilen demografik veriler 1s1§inda belde halkina yonelik
halkla iligkiler ¢aligmalar1 yerine getirilmektedir. Vatandas1 tanimaya yonelik verilerin elde
edilmesi, olusabilecek yanlis anlagilmalara karsi onceden hazirlanan bir proaktif iletisim
yonetimine de katki saglamaktadir. Vatandasin hangi konularda, nereye, ne zaman ve nasil
basvurmasi gerektigine dair yol gdsterici bir mekanizma olan Mavi Masa, bu isleviyle bagvuru
sahiplerinin islerini kolaylastirirken, yanlis ve eksik basvurulardan dogabilecek emek ve
zaman kaybimin da oniine ge¢mektedir. Proaktif iletisim yonetimi ile yakinmalarin dnlenmesi
saglanmakta, sorun cikabilecek durumlar ortadan kaldirilmaktadir. Bu agidan bakildiginda
Gilliipunar’mn da belirttigi gibi; halkin ihtiyaglarini belirlemek, neyin yapilmadiginda sorunlari
ortaya ¢ikabilecegini tespit etmek, belediye igerisinde gorev tanimlart ve dagilimlari nedeniyle
ortaya cikabilecek halkla biitlinlesme sorunlarini tespit etmek gibi bir¢ok konuda proaktif halkla
iligkiler ¢alismalariin yapilmasi yonetime destek olmaktadir (Giilliipunar, 2009, 91). Bu islevi
de Mavi Masa yerine getirmektedir.

Mavi Masa, halkin belediye hakkinda yanlis imaj edinmesini 6nleme agamasinda da
belediyenin halkla iligkiler caligmalarina destek vermektedir. Halkla iligkiler caligmalarinin temel
fonksiyonlarindan biri olan kuruma doniik olumlu imaj yaratma, Mavi Masa’nin ¢alismalari
kapsaminda vatandasin kuruma karst olumlu bir imaja sahip olmasi seklinde karsimiza
cikmaktadir. Vatandagin belediyenin ¢alismalari, uygulamalari, kurumsal yapisi hakkinda yeterli
bilgi sahibi olmamasi, belediye hakkinda yanlis diisiincelere, olumsuz imaja yol acabilecegi i¢in
bu noktada Mavi Masa eksik bilgilendirmenin 6niine gecebilecek ve vatandasin yonetimle ilgili
yeterli bilgi sahibi olmasini saglayacak bir unsur olarak hizmet vermektedir. Boylece vatandag
yonetim hakkinda daha yeterli bilgiye sahip olmakta ve olusabilecek olumsuz imajin Oniine
gecilebilmektedir.

“Mavi Masa”, gorevlerini yerine getirme asamasinda belediye igerisinde belirli
birimlerle ya da kurum dis1 orgiitlerle daha etkili ve koordineli bir sekilde calisma igerisine
girebilmektedir. Ornegin; Sisli’ye tasinan kisilerle ilgili bilgileri Sisli ilge Niifus Miidiirliigii
ve semt muhtarliklarindan alarak Arastirma Gelistirme Birimi ile birlikte “Hos Geldiniz” ve
“Gtle Giile” mektuplar1 hazirlamaktadir. Yeni evlenen ciftlere ait bilgileri ise Sisli Belediyesi’ne
bagli Nikah Dairelerinden edinmektedir. Evde hayatinm1 kaybeden yurttaslarin bilgilerini Sisli
Belediyesi Saglik Midiirliigii tespit ettiginden, taziye mesajlari i¢in Saglik Mudirligi ile
koordineli olarak ¢aligmaktadir. Hayatin1 kaybeden yurttaslarin fotograflarini gergevelettiren
Basin-Yaym ve Halkla iliskiler Miidiirliigii’ne bagli Foto-Film Servisi, bu fotograflari, Mavi
Masa Birimi tarafindan hazirlanan taziye mesaji ile birlikte dlen yurttaslarin yakinlarina
gondermektedir. Burada birim, belediye hizmetlerinde etkililigi ve verimliligi arttirirken, ayni
zamanda halkin esas tercihleri ve Oncelikleri hakkinda bilgi sahibi olmakta, halk hakkinda
demografik bilgiler toplayarak hedef kitlesini tanima ¢aligmasini da yiiriitmektedir.

Tanima islevi géren Mavi Masa, bir yaniyla da belediyenin ytiriitecegi halkla iliskiler
caligmalarini tanitma agamasi igin gerekli altyapi zemini olusturmaktadir. Su ana kadar belediye
bilinyesince hayata gecirilen “Emekliler Evi”, “Alzheimer Giindliiz Bakim Evi”, “Evlilik
Okulu” gibi projeler, Mavi Masa’nin elde ettigi demografik bilgiler ve birime gelen istek/
talepler sonucu olusturulmustur. Bu yaniyla Mavi Masa, belediyenin halkla iligkiler islevlerini
gerceklestirme asamasinda halki tanima yontemi olarak yararlanilan 6dnemli bir mekanizma
gorevini iistlenmektedir.

Belediyeye gelerek dilekge yazmak isteyen, ama dilekce yazma konusunda bilgisi
olmayan vatandaga, Mavi Masa Birimi caligsanlar1 dilek¢e hazirlama konusunda da yardim
etmektedirler. Bunun yani sira belediyeyi ziyaret eden vatandas, danisma ve belediye ile ilgili
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yasal prosediirler konusunda da “Mavi Masa” dan destek almaktadir. Bu uygulama ile halkin
basvurularinda onlara rehberlik eden bir danisma merkezi gorevi géren Mavi Masa, vatandasin
isini kolaylastiran bir mekanizma goérevini de gérmektedir.

Kisisel yardim, destek i¢in belediyeye miiracaat eden vatandasin sorunlarini dinleme,
yasal diizenlemeler ile ilgili bilgi verme ve ilgili kurumlara yonlendirme gibi islere de bakan
“Mavi Masa”, bu isleviyle “dinleme mekanizmasi” gdrevini yerine getirerek, belediyeye ait
diger midiirliiklerin iizerindeki yiikii hafifleten bir “siizge¢” gorevi gdrmektedir. Belediye
calisanlar1 ya da yakinlarinin kan bagisina ihtiyaci olmasi gibi durumlarda belediye icerisinde
anons yaparak birimlerde c¢alisanlart bilgilendiren “Mavi Masa”, emlak ve cevre vergisi
donemlerinde de vatandasin islerinin en kisa zamanda ¢oziime kavusturulmas: amaciyla Gelirler
Miidiirliigii’ne de destek vermektedir.

Acil durumlarda (dogal afet, vb.) bir Kriz Masas1 olarak hizmet veren “Mavi Masa”, son
olarak 23 Ekim 2011 Pazar giinii Van’da meydana gelen deprem sonrasi aninda devreye girerek
Sigli’den gelen yardimlarin koordine edilmesinde biiyiik rol oynamistir. Yardim talepleri ile
ilgili olarak bilgi almak isteyen vatandasa yardimci olmus, Istanbul’un gesitli ilgelerinde ikamet
eden vatandaslar tarafindan Sisli Belediyesi’ne ulastirilan yardimlarin ilgili mercilere teslim
edilmesinde bizzat gérev almistir.

Mavi Masa’nin is akisi, telefon, e-mail, faks, yiiz yiize goriisme seklinde yiritiilmektedir.
Vatandastan gelen dilek ve sikayetler, birimler arasi iletisim akiginin saglanmasi ve bilgilere
hizli ve glivenli bir bi¢imde erisimin saglanmasi amaciyla 2009 yilinda olusturulmus siireg
bazli KEYOP(Kent Yonetim Organizasyon Platformu) yazilim program igerisinde sisteme
kaydedilmektedir.

Mavi Masa’ya gelen basvurularla ilgili islem asamalar1 su sekilde siralanabilir:

- Vatandaslardan gelen basvuru, yetkili tarafindan kayit altina alinir,

- Bagvuru KEYOP programina aktarilir ve gelen bagvuru incelenir,

- Bagvuru baglig1 ¢ercevesince ilgili birimlerle veya kurumlarla irtibata gegilir,

- Coziim i¢in gerekli siire¢ baslatilir,

- Coziim asamalarinda bagvuru sahibine 6n bilgi verilir,

- Sikayet ¢oziimlendikten sonra onay makamina gdnderilir,

- Yetkili merci basvuruyu onayladiktan sonra bagvuru sahibinden onay alinarak
evrak kapatilir.

Mavi Masa Birimi’ne gelen istek, sikayet ve beklentiler, ilgili birimlere iletilerek birimler
arasi esgiidiim saglanmaktadir. Cesitli yollarla vatandas tarafindan yapilan bagvurular, KEYOP
adi altinda otomasyon agi araciligiyla diger birimlere aktartilmaktadir. Talepleri alan birim
sorumlularinin sonuglandirdiklar: ¢oziimleri bagka higbir aract olmadan bu sisteme girmeleri,
Mavi Masa personelinin bu cevaplari gormesini saglamaktadir. Mavi Masa ¢alisanlari, bu cevaplar
1s181nda vatandasi telefonla arayarak bilgilendirmektedir. KEYOP otomasyon sisteminin diger
onemli bir 6zelligi de, belediyenin yaptig1 ve yapacagi giinliik programlarin biitiin personel
tarafindan goriilmesidir. Vatandas, internet yoluyla bildirimlerini e-posta araciligiyla ya da
belediyenin www.sislibelediyesi.com. portalindan bagvuru formu doldurarak Mavi Masa’ya
iletebilmektedir.
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Tablo 4: Sisli Belediyesi Mavi Masa’ya Yapilan Bagvurular (2010, 2011, 2012)

BILDIRIM BICiMi 2010 2011 2012
Telefon 582 695 620
Internet 101 391 2003
Faks 0 0 1
Yiizyiize 53 56 199
BIMER araciligiyla - - 354
GENEL TOPLAM 736 1142 3177

Kaynak: Sisli Belediyesi Mavi Masa Birimi 2010, 2011, 2012 Degerlendirme Raporu

Sisli Belediyesi’nin Mavi Masa birimine bir yakinma mekanizmasi g¢ergevesince
baktigimizda, 2010 y1l1 igerisinde toplam 736 basvuru yapildigi goriilmektedir. Bu bagvurularin
582 adeti telefon, bilgi edinme ve e-posta basvurular: dahil 101 adeti internet yoluyla, 53 adeti
ile yiiz ylize goriisme seklindedir.

2010 ve 2011 yillart icerisinde gelen istek/sikayetlerin cogunlugunun telefon araciligiyla
olmas1 dikkat ¢ekerken, 2012 yili icerisinde ¢ogunlugu internet araciligiyla gelen bagvurular
olusturmaktadir. internet iizerinden yapilan basvurularin, telefon araciliiyla yapilan basvurularin
iic katindan fazla oldugu goriilmektedir. Internet araciligryla yapilan basvurulardaki artisin
baslica nedenleri arasinda; teknolojinin hayatimiza daha fazla entegre olmasi ve Mavi Masa’nin
KEYOP otomasyon agini daha sistematik ve verimli bir sekilde kullanmaya baglayarak arsivleme
yapmasi gelmektedir.

Bagbakanlik iletisim Merkezi(BIMER) araciligiyla gelen istek/sikayetler incelendiginde;
2012 yilinda toplam 354 adet oldugu gériilmektedir. BIMER ile ilgili 2012 yilindan &ncesine
ait kayitlar bilgisayar ortaminda kaydedilmedigi icin, ge¢mis yillara ait net bir rakam
¢ikartilamamaktadir. Bu sisteme veriler, 2012 yilindan beri diizenli bir sekilde girilmeye
baslanmuistir.
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Tablo 5: Sisli Belediyesi Mavi Masa’ya Yapilan Basvurularin Konu ve Yilara Gére Dagilimi

SIKAYET KONUSU 2010 2011 2012
Aydinlatma 112 99
Kaldirim 51

Moloz Alimi 51

Isgal 68 93
Cop 55

Insaat 51

Temizlik 67
Diger 112 488 647
TOPLAM 736 1142 2843

Kaynak: Sisli Belediyesi Mavi Masa Birimi 2010, 2011, 2012 Degerlendirme Raporu

3 yillik veriler derlendiginde; en ¢ok sikdyet alan birimlerin basinda Fen Isleri, Zabita
ve Temizlik Isleri Miidiirliigii’niin gelmekte oldugu goriilmektedir. Bunun baslica sebepleri;
belediye hizmetlerinin dogrudan vatandasa yansidigi alanlarin bu miidiirliiklere bagli olmasi, bu
birimlerin disarida belediyeyi temsil etmesi ve belediyenin goriinen yiiziiniin bu miidiirliiklerin
olmasidir. Diger kisminda yer alan bagvurular ise istek/talepleri icermekte ve birbirinden farkl
konular1 kapsamaktadir.

Sisli Belediyesi, Mavi Masa uygulamasindan ¢ok cesitli olarak faydalanmaktadir. Birim,
istek/beklenti ve sikayetlerin iletildigi, vatandaslarin memnuniyeti/memnuniyetsizligi hakkinda
bilgi toplanan bir sikayet merkezi gibi calisirken; bir yaniyla da vatandasa dogru bilginin
ulastirildigl bir danisma merkezi islevi de gérmektedir. Mavi Masa uygulamasinin bolgedeki
halka ulagsmada etkin bir mekanizma olarak kullanilmasi, demografik verilerin toplanmasina ve
bu veriler 15181nda calismalar yapilmasina da olanak saglamaktadir.

Bir tanima yontemi olarak Mavi Masa, Sisli Belediyesi’'nin hedefkitlesi ile etkili iletisimini
saglamakta, bolgesindeki vatandaslar hakkinda belediyeye 6nemli veriler saglamaktadir. Bu da
belediyenin verecegi hizmetleri, halkin istek ve beklentilerine gore sekillendirmesine, bunun
sonucunda da halkin hizmet aldig1 belediyeden memnun kalmasina katkida bulunmaktadir.

IV. Sonug¢

Belediyenin yaptigi calismalarin muhatabi olan vatandaslarin bizzat kendilerini ilgilendiren
konularda kendilerinden goriis alinmasinin saglanmasi, belediyenin hizmetleri ile ilgili olarak
diisiincelerini ifade edebilmeleri ve kararlara katilabilmeleri ancak belediye ve halk arasinda
basar1 ile isleyen bir iletisim siirecinin kurulmasi ile saglanabilmektedir. Giiniimiizde tim
kurumlar ¢alismalarinda kendilerinden etkilenecek kitlelerin destegini almak ve onlarin glivenini
saglamak zorundadirlar. Bu agidan degerlendirildigi zaman halkinin (hedef kitlesinin) yaninda
olmayan bir kurum c¢alismalarinda basarili olamaz. Basar1 ancak hedef kitlenin iyi taninmasi ve
onlarla stirekli etkilesim halinde olunmasi ile miimkiindiir. Temel gdrevi vatandaslarina hizmet
gotiirmek olan belediyeler, hem hizmet gotiirdiigii vatandasi tanimak, hem de belediyeden
hizmet alan vatandaga kurumu tanitmak zorundadir. Dolayisiyla belediyecilikte halkla iligkiler
calismalarina bliytlik gorev diismektedir.

Calismanin ana konusunu olusturan “Mavi Masa”, Sisli Belediyesi’nin yapacagi
faaliyetlerde halki tanima amaci ile kullandigi onemli yontemlerden biridir. Vatandasin
istek, beklenti ve sikayetlerinin 6grenildigi birim, belediye binasina giren vatandasin ilk
karsilandig1 yerlerden biri olmasi hususu ile de kurum imajinin olusturulmasinda énemli bir
unsur olmaktadir. Sisli Belediyesi, vatandas ile etkili bir iletisim noktasinda hizmet gotiirdiigii
bolgedeki vatandaslarin sorunlarini anlatabildigi, dilek ve sikayetlerini iletebildigi bir birim olan
“Mavi Masa” calismasina olduk¢a dnem vermektedir. Bu uygulama ile belediye, birime yapilan
basvurular sayesinde halkla iletisim olanagi bulmakta ve yapacaklari galismalarda kullanacaklari
bilgilere erigebilmektedir.

wiw.akademia-erci 355 .COM



Belediyelerde Halkla Hi§kiler Uygulamalarinda Bir Tanima Yo6ntemi Olarak “Mavi Masa’nin Kullanimit...

KAYNAKCA
Akcakaya M.(1999). Belediyelerde Halkla iliskiler. Sayistay Dergisi. Say1:34.

Asna A.(1998), Public Relations-Temel Bilgiler. Istanbul: Der Yaynlar1(2.bs).

Duman T. ve Yiiksel F.(2008). Belediyelerde Vatandas Memnuniyetinin Olgiimii: Mersin
Biiyiiksehir Belediyesi Ornegi. Cagdas Yerel Yonetimler Dergisi, Cilt:17, Say1:1, 43-
57.

Ertekin Y.(1995a).Yerel Yénetimlerde Halkla Iliskiler Sorunu. Cagdas Yerel Yonetimler Dergisi,
Cilt:4, Say1:5, 3-11.

Ertekin Y. (1995b). Halkla Iliskiler. Ankara: Tiirkiye ve Ortadogu Amme Idaresi Yayinlari
(TODAIE). No:259

Eryillmaz B (1997). Yerel Y&netimin Yeniden Yapilandirilmasi, Istanbul: Birlesik Yaymcilik.

Goksel A.B., Yurdakul N .B (2002). Temel Halkla [liskiler Bilgileri izmir: Ege Universitesi
Yaymlart.

Giilliipunar H (2009), Halkin Yakinma Yéntemleri (Belediyelerde Halkla Iliskiler). Konya:
Egitim Kitabevi Yayinlari.

Kazanci M. (2002). Kamuda ve Ozel Kesimde Halkla Iliskiler. Ankara: Turhan Kitabevi.

Kocabas F. ve Elden M. ve Yurdakul N. (2000). Reklam ve Halkla Iliskilerde Hedef Kitle. (2.
bs.). Istanbul: iletisim Yayinlari.

Kus A (2008), Yerel Yonetimlerde Halkla Iliskiler, Kocaeli Biiyiiksehir Belediyesinin Yerel
Basina Yansimasi, Yiiksek Lisans Tezi, Kocaeli Universitesi, Kocaeli.

Sezgin M (2007), Tiirkiye'deki Belediyelerde Halkla Iliskiler Faalivetleri ve Bir Model
Onerisi,Doktora Tezi, Selcuk Universitesi, Konya.

Tarhan A.(2011). Kamu Yénetiminde Halkla Iliskiler ve E-Devlet, Konya:Palet Yaynlari.

Yal¢indag S.(1996), Belediyelerimiz ve Halkla Iliskiler. Ankara: Tiirkiye ve Ortadogu Amme
Idaresi Yayinlar1 (TODAIE).

Yatkin A (2007), Yerel Yonetimlerde Hizmet Verimliliginin Arttirilmasinda Halkla iliskilerin
Rolii ve Onemi: Elazi Belediyesi Ornegi. Cagdas Yerel Yéonetimler Dergisi, Cilt 16,
Say1:2, 45-66.

Yaymoglu P (2007).Yerel Yonetimlerde Halkla iliskiler-Belediyeler Agisindan Bir
Degerlendirme, Istanbul: Birsen Yaymevi.

Basbakanlik Iletisim Merkezi Temmuz 2011 Faaliyet Raporu, http: // basbakanlik. gov. Tr/
Temmuz 2011 Faaliyet Raporu/ erigsim:05/01/2013.

Biiytliksehir Belediyesi 2011 Faaliyet Raporu, http://www.ibb.gov.tr/tr-TR/BilgiHizmetleri/
Yayinlar/ FaaliyetRaporlari/documents/ 2011 /iBB_ FAALiYETRAPORU2011 PDF/
ibb_faaliyetraporu2011.pdf. / erisim:05/01/2013.

http:// www. tepebasi.bel.tr/ mavimasa/ erigim:05/01/2013.

http://www.ankara-bel.gov.tr/alo-153-mavi-masa/erisim:05/01/2013
http://www.bimer.nedir.com/erisim:05/01/2013.

http://www.sisli.bel.tr/DIGIKENTEBELEDIYE/faces/page/basvuru.jsp?menu=yes/
erisim:02/01/2013)

wi.akademia-erci yes.com

\agwm}?‘a?/lv

N
N



