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OZET

Bu c¢alisma beyaz masa uygulamasinin kent bilinci olusmasina katkisi lizerine
odaklanmaktadir. Bu kapsamda kent bilinci, halkla iliskiler gibi kavramlar ag¢iklanarak belediye
hizmetleri agisindan bu kavramlar dederlendirilmistir. Ayrica Afyonkarahisar belediyesi beyaz masa
hizmeti (zerine bir arastirma gergeklestirilmistir. Arastirma yéntemi olarak miilakat yapma ve veri
tarama yéntemleri kullanilmistir. Miilakat ¢alismasi Afyonkarahisar Belediyesi Halkla iliskiler
Miidiirliigii ile Muhtarlik Hizmetleri Miidiirliigi birimlerinde gergeklestirilmistir. Yapilan ¢alismada;
beyaz masanin islevleri, gérevleri, vatandaslara sundugu hizmetler, hukuki dayanaklari, basvuru
sayisi, sikayetlerin ¢6ziim orani, kent bilinci olusmasina katkisi, halkla iliskiler ve belediye imaji
acisindan énemi gibi bir ¢ok konuda bilgi ve veri toplanmistir. Elde edilen bu bilgiler kent bilinci
olusmasinda beyaz masanin nasil bir katkisi oldugu, bu bilinci gelistirmek icin belediyelerin nasil bir
yol izlemeleri gerektigi gibi konulara agiklik getirmek amaciyla degerlendirilmistir. Calismadan elde
edilen sonuclara gére; her yil binlerce insan beyaz masaya basvurmakta ve bu basvurularin biiyiik bir
kismi ¢éziime kavusmaktadir. Ayrica beyaz masa uygulamasi halk tarafindan biiyiik bir memnuniyetle
karsilanmakta ve belediye ile yurttas arasinda ki iliskiyi gliclendirmektedir. Tiim sonuglar birlikte
degerlendirildiginde beyaz masa, belediye hizmetlerine vatandaslarin katilimini saglayarak kentlilik
bilincinin gelismesine hizmet etmekte, aidiyet duygusunu arttirmaktadir. Aktif katiimi sagladigi icin
biirokrasiyi azaltarak belediye ile vatandas arasindaki engelleri kaldirmakta, seffaf ve demokratik
ybénetim anlayisini arttirmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Beyaz Masa, Kent Bilinci, Kent Kiiltiirii, Yerel Yénetimlerde Halkla iliskiler,
Hizmet Pazarlamasi.

ABSTRACT:

This study focuses on the contribution of the white table service to the formation of urban
consciousness. In this scope, concepts such as urban consciousness and public relations were
explained and they were assessed in terms of municipal services. Additionally, the municipality of
Afyonkarahisar carried out a research on the white table service. For the research, the methods of
interview and data screening were utilised. The interview work was carried out in the Directorates of
Public Relations and Neighbourhood Headman's Office Services. In this context, information and data
were collected on many subjects such as the functions and duties of the white table, the services that
it provides to citizens, its legal basis, number of applications, the rate of solutions for complaints, its
contribution to the creation of urban consciousness, public relations and municipality image. This
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information was evaluated to clarify the contribution of the white table to the creation of urban
consciousness and the way that municipalities should follow to develop this consciousness. According
to the findings of the study, each year thousands of people apply to the white table and a great part
of these applications are solved. Besides, the white table service is welcomed by public community
very gladly and it strengthens the relationship between the municipality and citizens. When all the
results are assessed together, the white table enables the participation of citizens in municipality
services, contributes to the creation of urban consciousness, and improves the sense of belonging. As
it enables active participation, it reduces bureaucracy, remove the obstacles between the municipality
and citizens, and improves the understanding of transparent and democratic management.

Key Words: White Table, Urban Awareness, Urban Culture, Public Relations in Local
Governments, Marketing Services.

1.GiRiS

Kent kiltirt, kentlerin iginde barindirdigl insanlarin birbirileriyle gergeklestirdikleri iliski ve
etkilesimlerini bir iliski 6rintilsi icinde diizenleyen sistemin bir tutkali, birlestiricisi olarak gorialir. Bu
ozelligiyle toplumsal sinif, statl, etnik ve dini farkliliklar ile farkli ekonomik, sosyal ve mesleki
gruplarin olusturdugu alt kiltir degerlerini mozaik olarak bir arada tutan kent kiltlrii, modern kent
anlayisinin ve isleyisinin bir Griintdar (Tathdil, 2009:326). Kent kiiltlriintin kentte yasayan kisilerce
icsellestirilmesi ve bu kaltardn bilingli bir sekilde yasatilmasi son derece 6nemlidir. Kent kiltlrinin
icsellestirilmesi sonucunda ortaya cikan kentlilik bilinci; kentte yasayan bireylerin ve/veya
topluluklarin kentsel yasama/kultiire 6zgu tutum ve davranislar igerisinde bulunmalari, kendilerini o
kente ve kultlrlne ait hissetmeleri, kendilerinin kentli bir birey/aktér/paydas olduklarinin farkinda

olmalari ve buna uygun bir yasam tarzi olusturmalari anlamina gelmektedir (Kurt, 2011:266).

Yerel idarelerin gergeklestirdigi bir cok caba yada faaliyet kent kiltirinin olusmasina yol
acmaktadir. Beyaz masa uygulamasi Ozellikle kentlilik bilincinin olusmasina buyldk bir katki
saglamaktadir. Beyaz masa uygulamasi kentte yasayan insanlarin sorunlarina, isteklerine, sikayet ve
Onerilerine egilen boylece kente sahip ¢ikma duygusunu asilayan bir sosyal belediyecilik hizmetidir.
Uygulama sayesinde bir yandan insanlarda kentlilik bilinci gelismekte ve kent idaresine katilim
duygusu artmaktadir. Diger taraftan da demokratik ve seffaf yonetim ilkeleri gergevesinde
uygulamalar yapilabilmesine olanak saglamaktadir (Ibb, 2012: 62). Beyaz masaya; yol bakim, onarim,
alt-Ust yapi ¢alismalari, imar, bayindirlik, iskan, park bahce, peyzaj, cevre koruma, temizlik, saglik,
ilaclama, veterinerlik, gida givenligi, hijyen, ulasim, zabita, su, kanalizasyon, itfaiye, pazaryeri, defin,
nikah, yapilasma, kent glivenligi, giralti vb ile ilgili konular basta olmak lizere belediyeler tarafindan

dogrudan ya da dolayl olarak sunulan tim yerel hizmetlerle ilgili olarak basvuru yapilabilmektedir.

Bu galismanin amaci bir hizmet pazarlamasi ve halkla iliskiler uygulamasi olan beyaz masanin yerel

idareler ile vatandaslar arasinda nasil bir kopri oldugunu ortaya koymaktir. Ayrica insan odakli yerel
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yonetim anlayisina 6rnek teskil edebilecek bir belediyecilik hizmetinin tanitiimasidir. Bu amacla
Afyonkarahisar Belediyesi Beyaz Masa Uygulamasi hukuki, teknik ve uygulama pratikleri

perspektiflerinden incelenecektir.
2. KAVRAMSAL CERCEVE

Sosyal belediyecilik anlayisin bir uygulama sekli olan beyaz masa uygulamasinin optimal bir
Olclide anlasilabilmesi agisindan bu uygulamanin gerceklestirildigi kentin, kentte yasayan kentlilerin
ve kentlilerin sahip oldugu/olmasi gerektigi kentlilik olgusunun (bilincinin) kisaca hatirlatilmasi yararli
olacaktir. Ayrica ¢alismamizin kapsami agisindan yerel kamu hizmetlerinin sunumunda oldukga
onemli bir kavram olan hizmet pazarlamasinin kavramsal agidan ele alinmasi galismamizin literatiire

katki saglayabilmesi agisindan isabetli olacagi distnilmektedir.
2.1. Kent Bilinci

Kentli birey olma olgusu ve bu olgu sonucu ortaya cikan kentlilik duygusu (bilinci) ile
fiziksel/sosyal bir mekan olan kent arasinda yakin bir iliski bulunmaktadir (Birol, 2008: 28). Hatta bu
yakin iliski nedeniyle bazen bu kavramlarin ayni ya da i¢ ice ge¢cmis halde kullanildigi s6z konusu
olabilmektedir. Ornegin Sahin (2013), bazi sosyologlarin fiziksel bir mekan olan kenti tanimlarken
kente 6zgl bir yasam tarzini ifade eden kentlilesme/kentsellik kavramlarindan bagimsiz bir tanim
gelistiremediklerini ifade eder (Sahin, 2013 :5). Bu durumun temel sebebi kavramlar arasindaki yakin

ve yogun iliskidir.

Kentler cesitli nedenlerle tarih igerisinde ugradiklari degisim ve donisimlerden dolayi
tasidiklari anlamlar ve fonksiyonlarinda da sirekli olarak degisiklige ugramiglardir (Karakurt, 2006:1).
Bu degisim ve donlsumlerin her birisi kentin fiziksel yapisina yeni bir miras ve kazanim olarak
eklenmistir. Bu yonlyle kentler gecirdikleri tarihsel sireg icerisinde kazandiklari deger ve olgulari
gorsel/fiziksel bir sekilde insanlara sunmaktadirlar. Sliphesiz ki sahip olduklari bu fiziksel miras canli

mirasla yani fiziksel mekanini dolduran bireyleriyle tamamlanmaktadir.

Kentlilerin yani kentte yasayan insanlarin kente ait olma hissine sahip olabilmeleri kentle
kurdugu fiziksel ve duygusal iliski ile dogru orantilidir (Karakurt Tosun, 2010). Bu baglamda kentte
yasayan bireylerin kent ile olan duygusal baglarinin gelismesi yani aidiyet duygusunun artmasinda o
kentin bireyi olmaktan duyulan gurur, kentte yasamaktan dolayl sahip olunan mutluluk, kentin
saglamis oldugu imkanlar, kentte yasayan basari insanlar ve kuruluslar, kentin manevi kiltarel
zenginlikleri, kentin tarihi dokusu ve dogal gizellikleri ile sekillenen turistik yapisi 6nemli birer rol
oynamaktadirlar (Kurt,2011:266). Ancak unutmamak gerekir ki kentte yasayan insanlar ait olduklari

kentin yonetimine (sorunlarina ve gelecegine) katilabildikleri oranda kendileri ile kentleri arasinda
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anlamli baglar kurabilir ve bu bagin verdigi bilingle kentlerini sahiplenebilirler. Boylelikle insanlar
kentin yonetimine katilmakla birlikte kentte kendi geleceklerini bulabilmeli ve kentin gelecegi ile
kendi gelecekleri arasinda anlamli kopriler olusturabilmelidirler. Kentin imkanlarindan esit
yararlanabilme ve dislanmama yani kentin bir unsuru olarak kabul edilme durumu ekseninde kentlilik
bincinin gelisebilmesi agisindan kentin insanlara bir gelecek vaat etmesi gerekmektedir. Kente kendi
gelecegini goremeyen, kente karsi ofke hislerine sahip olan kisilerin kenti sahiplemesi ve

kentlilesebilmesi miimkin degildir (Kaya vd, 2008: 25).
2.2. Hizmet Pazarlamasi

Kentte yasayan insanlarin yasadiklari kentin ve dolayisiyla kendi gelecekleri icin bir paydas
olarak kentin yonetimine katilmamasi disinilemez. Bu kapsamda oncelikle kentteki yerel ve ortak
ihtiyaglarin karsilanmasinda yetkili olan yerel yonetimlerin secilmesinde ve se¢im sonrasinda da
kentsel kararlarin alinmasi ile bu kararlarin uygulanmasinda yani kentsel hizmetlerin sunumunda aktif

rol almalari gerekmektedir.

Bir faaliyetin temel amaci veya unsuru olarak (Uner,1994: 3) tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarini tatmin
etmek/edebilmek (zere (retilen ve Uretildigi anda tiketilen, depolama (stoklama) ozelligi
bulunmayan, dokunulamayan, hissedilemeyen, soyut ve heterojen 06zelliklere sahip etkinlikler
bltlinine hizmet denilmektedir (Glilmez ve Dértyol, 2009: 112). Hizmetin Uretilmesinden tiketicilere
(kentli halka) ulastirimasina kadar gerceklestirilen tim faaliyetlere bir bitlin olarak hizmet

pazarlamasi adi verilmektedir (Ozmen, 2016: 2).

Hizmet pazarlamasinin gergeklestirenler yani uygulayicilar yerel kamu hizmetlerinin pazarlanmasinda
pazarlama faaliyetlerine daha fazla 6nem vermektedirler (Ciftcibasi, 2008: 12). Ancak burada esas
olan klasik pazarlama anlayisi ve stratejilerinden ziyade modern hizmet pazarlamasinin anlasilmasi
gerekmektedir. Dinyada gelisen pazarlama anlayisina esas olarak hizmet pazarlamasi karmasina
sire¢ yoOnetimi, insana odaklanma ve fiziksel enstrimanlarin etkinligi gibi yeni bilesenlerde
eklenmistir (Erbiyik Biger, 2007: 67). Bu elemanlarla birlikte hizmet pazarlamasi; insan, Uriin, fiyat,

dagitim, tutundurma, fiziksel kanitlar ve siiregten olusan bir karmaya kavusmustur.
2.3 Yerel Yonetimlerde Halkla iliskiler Ve Beyaz Masa Uygulamasi

Halkla iliskiler, bir organizasyonla hedef kitlesi arasindaki karsilikli iletisimi, etkilesimi, anlayisi,
isbirligini vb. unsurlarini tesis etmeye ve slrdirmeye vyarayan; bu kapsamda meydana
gelen/gelebilecek sorunlarin/problemlerin yonetimini igeren; yonetimin sorumlulugunu tanimlayan,
vurgulayan ve kamuoyuna organizasyon ile faaliyetleri hakkinda bilgi ve cevap veren; egilim, degisim
ve donlstimleri dnceden tahmin etme konusunda ydnetime yardimci olan ve tim bu islevlerin

gerceklestirilmesinde ahlaki iletisim tekniklerini ve arastirmayi kullanan ayricalikh bir yénetim
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fonksiyonudur (Okay ve Okay, 2005: 2). Halkla iliskiler sadece 6zel yarar amaci giiderek minimum
maliyet ve maksimum satis ile kar marjini arttirmayi dislinen 6zel sektér kuruluslarinin degil ayni
zamanda halka daha az maliyet, en hizli ve etkin kamu hizmetini sunarak maksimum fayda ve
memnuniyeti hedefleyen kamu organizasyonlarinin da olmazsa olmazlarindandir. Bu nedenle de

halkla iliskilerin kapsami ve etkinligi yerel idareler agisindan da son derece 6nemlidir.

Kamu kurum ve idarelerinde halkla iligkiler faaliyetleri, bu kurum ve idarelerin hedef (hizmet)
kitleleri ile olumlu iligkiler kurmalarini ve bu baglamda kamu organizasyonunun kurulus amag, politika
ve etkinliklerinin hedef kitle tarafindan benimsemelerini, paydas olan hedef kitleden yapilan geri
bildirimlerin saglikh bir sekilde degerlendirilebilmelerini saglayan, boylelikle de kamu hizmetlerinin
daha etkin ve verimli olmasi amaciyla gergeklestirilen faaliyetler bitinlni kapsamaktadir. Kamu
organizasyonlarinin faaliyetlerindeki bu kapsam ayni zamanda faaliyetlerin amacini da ortaya

koymaktadir (Uysal, 1998: 25).

Ulkemizde Belediyeler igerisinde kurulan halkla iliskiler birimleri maksimum faydaya
erisebilmek yani halkla olan iletisim ve etkilesimi en Ust seviyede tutabilmek, aradaki baglantiyi
kesintisiz olarak devam ettirebilmek, olumlu ve olumsuz geri bildirimleri es zamanli ya da yakin
zamanl tespit edebilmek agisindan muhtelif halkla iliskiler araglari kullanmaktadirlar. Bu araglarin en
basinda halkin 24 saat kesintisiz olarak istek, temenni ve sikayetlerini muhtelif iletisim ve erisim
araclariyla ulastirarak ¢6ziim aradig1 "beyaz masa" uygulamasidir. Bununla birlikte halkin dezavantaijli
gruplari (engelliler, yaslilar, gencgler, ev hanimlari, vs.) ile gerceklestirilen bulusmalar, onlar icin
yapilan meslek edindirme faaliyetleri, moral etkinlikleri ve kentsel hayatta etkin bir yasam
saglayabilmesi icin yapilan fiziksel, sosyal ve hukuki diizenlemeler de bu kapsamda yer almaktadir.
Yeni evlenen ciftlerin sevincine ortak olunmasi, vefat eden yurttasin yakinlarina taziye sunularak
acilarina ortak olunmasi da bu faaliyetlerin kapsamindadir. Ozellikle Tiirkiye genelinde cenaze tagima
ve defin hizmetleri ile cenaze toérenlerinde kullanilan sandalye, ¢adir vb. gereglerin Ucretsiz olarak
tiim halkin hizmetine sunulmasi son dénemde yayginligini arttiran bir halkla iliskiler uygulamasidir.
Belediye faaliyetlerinin ozellikle de belediye meclisi ve enclimen toplantilari ile bu toplantida alinan
kararlarin halka duyurulmasi, memnuniyet arastirmalarinin yapilmasi belediyeler agisindan dnemini
her gecen gilin arttirmaktadir. Blyuksehir belediyeleri basta olmak Uzere tim belediyeler sosyal,
kiltlrel, egitsel ve bilimsel etkinliklerin gercgeklestirilmesi ya da desteklenmesi ile bir kent markasi
olusturma yolunda organizasyonlar yapmasi uygulamada sik¢a karsilasilan diger halkla iliskiler

faaliyetleridir.

Beyaz masa uygulamasinin bilinen ilk érnegi istanbul Biiyiiksehir Belediyesinde 1994 yilinda

gerceklestirilmistir. istanbul Sehremaneti adiyla 1854 yilinda kurulan ve iilkemizin ilk belediyesi olma
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ozelligi tasiyan ve iilkemizde belediyecilik alaninda en kéklii gegmise sahip olan istanbul Biiyiiksehir

Belediyesi beyaz masa uygulamalarinin da 6ncisi olmustur.

Beyaz Masa Birimi istanbul Biiyiiksehir Belediyesinin halkla iliskiler hizmetlerinin tek cati altinda
birlestirilmesiyle olusan bu alandaki hizmet birimidir. Beyaz Masa; kendisine ulasan tiim istek, talep,
goris ve sikayetleri kayit altina alarak degerlendiren ve konuyla ilgili ¢6zim Ureterek, elde edilen
veriler dogrultusunda belediye kaynaklarin daha etkin verimli kullaniimasina hizmet eden halkla

iliskiler birimidir (iBB, 2010: 1).

Sosyal belediyecilik anlayisinin bir yansimasi olan Beyaz Masa (ilkemizde faaliyet gosteren
bircok belediye tarafindan da ayni adla hizmet vermeye devam etmektedir. Ancak s6z konusu
uygulamanin farkli adlar altinda da faaliyet goéstermesi sz konusudur. Ornegin Tuzla (istanbul),
Erzurum, Afyonkarahisar, Diizce, Elazig, Caycuma (Zonguldak), Turhal (Tokat) gibi bircok belediyeler
benzer birimleri icin "Beyaz Masa" adini tercih ederken; Kegioren (Ankara) Belediyesi Ak Masa,
Eyylbiye (Sanhurfa) Belediyesi Tlirkuaz Masa, Muratpasa (Antalya) Belediyesi Turun¢ Masa ve Ankara

Blyliksehir Belediyesi de Mavi Masa adini kullanmayi tercih etmislerdir.

Beyaz Masa isminin AK Partili belediyeler tarafindan, Mavi Masa isminin ise CHP'li belediyeler
tarafindan kullanildigini dislinen yazarlar (S6nmez, 2014: 1) bulunmakla birlikte bu goris gergegi
yansitmamaktadir. Ornegin ¢ok uzun zamandir CHP'li bir baskan tarafindan yoénetilmeyen ve AK
Partili bir belediye olan Ankara Bliyiksehir Belediyesinin Mavi Masa ismini kullanmasi bu teoriye

uygun dismemektedir. Bu konuda sayisiz belediye 6rnek olarak gosterilebilir.

Beyaz Masalar, baglh olduklari middrlikler icerisinde "servis, merkez, birim, biiro, seflik vb."
adlar altinda teskilatlandiriimaktadir. Bu kapsamda; Basin Yayin ve Halkla iliskiler Miidiirligi, Beyaz
Masa Servisi (Gebze Belediyesi), Basin Yayin ve Halkla iliskiler Midirliigli, Beyaz Masa ve Cagri
Merkezi (Gaziosmanpasa Belediyesi), Basin Yayin ve Halkla iliskiler Mudurliigii, Halkla iliskiler Biirosu
(Malkara Belediyesi), Basin Yayin ve Halkla iliskiler Mudurlugi, Halkla iliskiler Sefligi (Kiigiikcekmece
Belediye Baskanligi), Ozel Kalem Midiirligii, Beyaz Masa Birimi (Zeytinburnu Belediyesi), Muhtarlik

isleri MUdurliigl, Beyaz Masa Birimi (Afyonkarahisar Belediyesi) 6rnek olarak gosterilebilir.

Beyaz masa birimlerinin organizasyon (teskilat) yapisi, gorevleri, calisma sekilleri, diger birimlerle olan
iliskileri, personel istihdami ve diger hususlari belediye meclislerince alinan kararlara istinaden tanzim
edilen yonetmelik ve/veya yonergelerle tanzim edilmektedir. Bu yonetmeliklerin ve/veya
yonergelerin hazirlanmasinda genel olarak; 1SO 9001-2000 Standartlari, 5393 sayili Belediye Kanunu
(md.15/b, 48, vd.), 5216 sayili Blyliksehir Belediyesi Kanunu, 5018 sayili Kamu Mali Yonetimi ve
Kontrol Kanunu, 657 sayili Devlet Memurlari Kanunu, 4857 sayili is Kanunu, 4734 sayili Kamu ihale

Kanunu, 4735 sayili Kamu ihale Sézlesmeleri Kanunu, vd. normlar.
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Hukuki dayanak olusturmaktadirlar. Mevcut yonetmelikler ve/veya yonergeler disinda is akis
semalari, ilke kararlari ve meclis kararlari gibi beyaz masa uygulamalarinin kapsamini ve isleyisini

belirleyen diizenlemeler de s6z konusu olabilmektedir.
3. AFYONKARAHISAR BELEDIYESi BEYAZ MASA UYGULAMALARI

Cahsmamizin c¢ekirdegini teskil eden Afyonkarahisar Belediyesi Beyaz Masa Birimi ve bu
birime ait uygulamalar ve bu uygulamalarin neticeleriyle ilgili hazirlanmis herhangi bir calismaya
ulasilamadigi icin bu konuda birimden sorumlu olan Muhtarlik isleri Midiirii Sn. Cem Kasapoglu ile
birim personeli ile yiz ylize gortsilmustlr. Bu kapsamda birimin ¢alisma verileri taranarak, faaliyet
raporlari incelenmistir. Gerek birim personeli ile ve gerekse de beyaz masa uygulamasi kapsaminda

basvuru yapan/yapmis kisilerle yiiz ylize gorusulerek bilgiler/veriler elde edilmistir.

Afyonkarahisar Belediyesine bagl "Beyaz Masa" 14 Mayis 1999 vyilinda "Mavi Masa" olarak
faaliyetlerine baslamistir. 2004 yili Mayis ayinda ismi "Beyaz Masa" olarak degistirilerek ayni gérev ve
sorumluluklarla calismaya devam etmistir. Afyonkarahisar Belediye Meclisi'nin 01.12.2015 tarih ve
386 sayil kararina istinaden vyurirlige giren "Afyonkarahisar Belediye Baskanlgi Calisma
Yénetmeligi" cercevesinde "Muhtarlik isleri Miidiirliigi"'ne bagh olarak "Halkla iliskiler Birimi"
icerisinde faaliyetlerini strdirmektedir. Beyaz Masa'yl da kapsayan yonetmeligin temel hukuki
dayanagi; 5393 sayili Belediye Kanunu, 5018 sayili Kamu Mali Yonetimi ve Kontrol Kanunu, 4734 sayili

Kamu ihale Kanunu, 4735 sayili Kamu ihale Sé6zlesmeleri Kanunu'dur.

Afyonkarahisar Belediyesi Beyaz Masa biriminde 2016 vyili itibariyle 6 (alti) kisi hizmet
vermektedir. Beyaz Masa'nin ¢6zim siireci incelendiginde; acil konularda ¢6ziim saglanarak hemen
donis yapildig gortlmektedir. Acil nitelikte olmayan diger sorunlarda ise ilgili madarlGgin programi

dahilinde en geg 15 (on bes) giin igerisinde ¢dziim saglanmaktadir.

Afyonkarahisar Belediye Baskanligi Calisma Yonetmeligi, hizmet yonergesi ve is akis semalari

dikkate alinarak Beyaz Masa'nin gérevleri sunlardir:
a) Belediyeye gelip miracaatta bulunan tiim vatandaslara yol gosterici olmak,
b) Vatandaslari Belediye calismalari ve hizmetleri konusunda bilgilendirmek.

c) Belediyeye sozli olarak miiracaatta bulunan vatandaslarin talep, sikayet ve isteklerini dinleyip

konularina gore yaziya dokip zaman kaybetmeden ilgili birime ulastirmak.

d) Belediyeye yazili mlracaatta bulunan vatandaslarin talep, sikayet ve istek dilekgelerini alip

konularina gore (st yazi ile zaman kaybetmeden ilgili birime ulastirmak.
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e) Belediyeye telefon ile miracaatta bulunan vatandaslarin talep, sikayet ve isteklerini dinleyip

konularina gore yaziya dokip zaman kaybetmeden ilgili birime ulastirmak.

f) Basbakanlk iletisim Merkezi (BIMER)’e yapilan yazili basvurulardan Belediyeye havale edilen

talep, sikayet ve istekleri takip etmek Ust yazi ile zaman kaybetmeden ilgili birime ulastirmak.

g) 4982 Sayih Bilgi Edinme Hakki Kanunu hikimleri geregince talep sahibi vatandaslari
yonlendirme, bilgilendirme ve sorunlarina ¢6ziim Uretme noktasinda, kanun ve ilgili diger
hukuk normlari cercevesinde ve siresi icerisinde olumlu ya da olumsuz cevap verilmesini

saglama. Bu konuda tim belediye muddrlikleri ile koordineli bir galisma yuritmek.

g) Vatandaslardan "Mobil Belediye" (cek gonder) telefon uygulamasi ile belediyeye gelen talep ve

sikayetleri ilgili mudurliklere havale etmek ve sonucunun vatandaslara bildirilmesini saglamak.

h) Vatandaslarin belediye internet sitesinden gdndermis olduklari istek, talep ve sikayetlerin

degerlendirilmesi.

1) ilimizde vefat eden vatandaslarin yakinlarina hafta icinde Afyonkarahisar Belediyesi ve Belediye

Baskani adina taziye ziyaretlerinde bulunarak, yemek dagitimi yapmak.
i) Toplu slinnet miracaatlari almak ve stinnet solenleri gergeklestirmek.

j) il merkezinde ikamet eden vatandaslardan yeni dogum yapan ailelerin ¢ocuklarina "Hos Geldin

Bebek Projesi" kapsaminda bebek seti hediye etmek.

k) Belediye tarafindan yapilacak olan toplanti ve gesitli etkinliklerde belediye meclisi liyelerine,
kent konseyi Uyelerine, mahalle muhtarlarina ve sivil toplum kuruluslarina bilgi vermek ve

toplantilara katilimlarini saglanmak igcin SMS (Kisa Mesaj) géndermek.

I) Her yil Muharrem ayinin 10. giini dizenlenen Sultan Divani Hazretlerini Anma ve 40 Hatimli 40

Kazanli Sifali Asure programini gereklestirmek.

m) Yeni gelistirilen "gezici asevi" uygulamasiyla Belediye Baskanini vatandaslarla ramazan ayinda

bir araya getirerek ortak iftar organizasyonlari dizenlemek.

n) Mihimmat deposu patlamasinda sehit olan askerlerimizin ruhu igin her yil mevlit programi

diizenlemek.
o) Talep, sikayet ve isteklerin e-mail yada telefon yoluyla cevaplanmasi.
0) Belediye tarafindan diizenlenen kiltiirel ve sosyal etkinliklerde gérev almak.

p) Belediye etkinliklerini sivil toplum kuruluslarina, belediye personeline, meclis Uyelerine ve

mahalle muhtarlarina SMS yolu ile bildirilmesi.
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r) Muhtarlik isleri Mudirligiiniin evrak takibinin yapilmasidir.

Beyaz Masa'nin gorevlerinin yani sira halkla iliskiler agisindan islevlerinin de belirtilmesi
¢alismamizin amaci agisindan faydali olacaktir. Daha 6nce de belirtildigi lizere Beyaz Masa servisi
halkla iliskiler biriminin gérev ve sorumluluk alani icersinde faaliyet gostermektedir. Bu birimin amaci
halkin belediye hizmetlerinden en hizli sekilde faydalanmasini saglamaktir. Ayrica beyaz masa
vatandaslarin talepleri dogrultusunda kultlrel/sosyal programlar hazirlamakta, yurttaslarin timiine
ayrimcilik yapmadan giler yizll, sevecen ve saygili bir hizmet anlayisini benimsemektedir. Beyaz
masanin en dnemli islevlerinden biri de halkin yerel yonetimle birlesmesini saglayarak daha katilimci

ve demokratik bir yonetim sisteminin gelistirilmesidir.

Beyaz Masa'nin belediye agisindan 6nemini; belediye ile vatandaslar arasindaki en énemli képri
olma niteliginde olma ve halkin tim sorunlarini ilk 6nce tespit ederek mevcut sorunun/sorunlarin

¢6zUm icin ilk adimlari atma olarak ifade edebiliriz.

Beyaz Masa'nin belediye acisindan imajinin degerlendiriilmesinde de benzer sonuglar ortaya
¢ikmaktadir. Beyaz Masa'ya yapilan sikayetler ¢6ziime kavustukca vatandaslarin belediyeye bakisi
daha olumlu olmaktadir. Bu baglamda insanlarin belediyeden mevcut sorunlarini en kisa zamanda ve
etkin bir sekilde ¢ozilmesini bekledikleri gercegini esas alacak olursak; sorunlari ilk dinleyen ya da
kayda alan ve bunlarin buyik bir kismina es ya da yakin zamanli ¢éziimler Ureten veya ¢6zimd igin
ilgili belediye birimini/birimlerini harekete gecirerek gerekli koordinasyonu saglayan Beyaz Masa

belediyenin bir vitrini olarak varhgini sirdirmektedir.

Sehirde yasayan insanlarin yorulmadan istek, talep ve sikayetlerinin ilgili mudurliklere
ulastirilmasi, elde edilen sonuglarin kendi adlarina takip edilerek yine bizzat kendilerine ulastiriimasi
Beyaz Masa'nin en énemli faydalaridir. Vatandaslarin sikayetleri beyaz masaya yapmasi durumunda
hangi konuda olursa olsun aninda devreye girilmesi ve sikayetin ¢oziimlenmesi icin ¢aba sarf edilmesi
"neden?" ve "nigin?"lerin vatandasa anlatiimasi insanlari gok memnun etmektedir. Bu durum Beyaz
Masa'nin en 6nemli avantajlarindan birisidir. Ancak bazen vatandaslar tarafindan ilgisiz konularda da
talep ve sikayetler gelmektedir. Bu durum calismalarin aksamasina neden olabilmektedir. Ornegin
sehirde yapilan yol ¢alismalari, su kesintileri, asfaltlama islemleri vb. faaliyetlerde vatandasa yeterli
bilgi verilmedigi zaman bu sikayetler beyaz masaya ulasmakta ve insanlar tarafindan masaya
suglamalar yapilmaktadir. Bu konuda dnceden ve etkili iletisim araglariyla daha fazla bilgilendirme

calismasi yapilmasi mevcut sorunlari en aza indirecektir.
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Afyonkarahisar Belediyesi Beyaz Masa uygulamalarinda vatandaslarin belediyeye ulasim
araglari; Sahsen basvuru, telefon ile iletisim, internet web sayfasi lizerinden erisim, elektronik posta

(e-mail) ile basvuru, faks araciligiyla erisim, posta ile iletisimdir.

Yil icerisinde Beyaz Masa'ya bircok konuda sikayet/talep iletilmektedir. Bu taleplerin ve ¢6zim
oranlarinin ve memnuniyet diizeylerinin kesin verilere dayal bir istatistigi elde edilememistir. Ancak
ilgili birim galisanlardan alinan bilgilere gére yil icerisinde en yogun olarak alinan sikayet/talep

konularinin;

Gincel olaylar, hava sartlari (kar temizligi, yagmur yagdigi zaman kanalizasyon, sicak
havalarda sinek ilaglama, ari istilasi), su kesintisi, yol ve asfalt ¢calismalari, sehir ici minibUs sorunlari,
oldugu belirtilmistir. Afyonkarahisar Belediyesi Beyaz Masa birimine kuruldugu andan itibaren yapilan
basvuru sayilari tirlere ve basvuru yogunluguna gore ilgili birim tarafindan tasnif edilmistir. Yapilan

tasnife dayali tablo asagidaki gibidir:

Tablo 1. Beyaz Masa Bagvurulari istatistigi

Yilhk Aylik Gunlik
Beyaz Masa Basvuru Tiir ve Sayilari
Ortalama | Ortalama | Ortalama

S6zIG Basvuru Sayisi 6000 500 23
Kayit altina alinan basvuru sayisi 3000 250 12
Coziimlenen Basvuru 7500 625 29

Vatandaslarla yapilan yliz ylize gorismelerde Beyaz Masa'nin toplum igerisinde, sorunlari
¢6zme kavusturan birim olarak tanindigi tespit edilmistir. Belediye tarafindan muhtelif zamanlarda
yapilan arastirmalara gore Beyaz Masa ile ilgili olarak toplum icerisindeki memnuniyet dizeyi %80

civarinda oldugu ifade edilmistir.
4.SONUC

Kent bilincinin olusmasinda vatandaslarin yerel yonetimlere katilimlarinin biyik bir 6nemi
vardir. Bu sayede insanlar yasadiklari yerleri daha fazla benimsemekte, sikayet ve isteklerine ¢d6zim
yollari bulmaktadirlar. Belediyelerin gelistirdikleri halkla iliskiler faaliyetleri hem yerel idarenin

kendini daha iyi tanitmasina hem de vatandaslarla daha giglii baglar kurmalarina yol agmaktadir.
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Calisma ile elde edilen sonuglara gore Beyaz Masa'ya Afyonkarahisar halki blylk bir ragbet
gosterdigi gorulmuastur. Yil icerisinde gergeklesen basvuru sayisi yaklasik olarak 9000 civarindadir. Bu
basvurularin bilyik bir kismi ¢bziime kavusturulmaktadir. Belediyeye gelen istekler birbirinden
oldukca farkh konularda olmaktadir. Glinliik hayatta karsilasilan sorunlardan, altyapi problemlerine,
kiltlrel etkinliklerden, ulasima kadar bir cok konuda insanlar beyaz masaya basvuruda bulunmakta
isteklerinin ¢6ziime kavusmasini beklemektedir. Yaklasik 17 yildir devam eden bu faaliyet yurttaslarin
yerel idareyle biitiinlesmesine yol agmakta, bu ise kent kiltlirinin olusumuna katki saglamaktadir.
insanlar yasadiklari yerin sorunlarina ne kadar fazla énem verirlerse o kadar gogulcu bir yénetim sekli

gelismektedir.

Beyaz masa uygulamasi insanlarin sikayetlerinin ¢ozlilmesi kadar kentle ilgili haberlerin ve
etkinliklerin duyurulmasinda da 6nemli gérevler tstlenmektedir. Sehirde gergeklesen sosyal, kiiltiirel,

bilimsel ve diger tiim etkinlikler beyaz masa sayesinde ilgili kisiler ve/veya kurumlara iletilmektedir.

Beyaz Masaya gelen istekler 15 giin gibi kisa bir slirede ¢6ziime kavusturularak kentle ilgili
problemler en eza indirgenmektedir. GUnlUmuiz iletisim ¢aginin tim olanaklarinin bu hizmetin
sunumunda onemli islevler gordigl tespit edilmistir. Kentte yasayan insanlarin farkli araclarla

belediyeye dogrudan erisimi kolaylastiriimistir.

Yerel idarenin kent imajina katki saglamak ve ¢ogulcu bir ydonetim anlayisina sahip olmak igin
gelistirecegi her ¢aba kendisine olumlu bir katki saglamaktadir. Boylece kent kiltlrl( vatandaslar
tarafindan daha kolay benimsenmekte ve sehir yasami gelismektedir. Bu tip faaliyetler sayesinde
koyden kente olan gog ile gelisen toplumsal dénlsim yalnizca bir yer degistirme olmaktan ¢ikmakta,

insanlarin zihninde ve yasayis bicimlerinde de biyik farkliliga yol agmaktadir.
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