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Ozet

Beyaz Masa, belediyelerin vatandaslardan gelen talep, Oneri ve gikayetleri
dogrudan degerlendirerek ¢6ziime kavusturdugu bir halkla iligkiler
uygulamasi olarak yerel yonetimlerle halk arasindaki iletigimi gii¢lendiren
onemli bir mekanizmadr. Tlk kez 1994 yilinda Istanbul’da hayata gegirilen
bu sistem, yerel yonetimlerle halk arasinda etkili bir etkilesim kurarak
katilimei demokrasi anlayigini desteklemistir. Siirekli erisilebilirligi sayesinde
vatandaglarin biirokratik engellerle karsilasmadan sorunlarini iletebilmesine
olanak taniyan Beyaz Masa, belediye hizmetlerine hizli ve seffaf bir kanal
sunmaktadir. 5393 sayili Belediye Kanunu vatandaglarin yonetime katilimini
tesvik ederken, sosyal medya ve e-belediye uygulamalari da bireylerin diigiince,
talep ve gikayetlerini djjital ortamda iletebilmesini miimkiin kilmaktadir. Bu
caliymanin amaci katihmer bir uygulama olan yerel yonetimlerde beyaz masa
uygulamalarinin tarihsel gelisimi ve faaliyetleri hakkinda genel bilgiler vererek
beyaz masa uygulamalarinin 6nemi vurgulamaktir. Bu baglamda beyaz masa
uygulamalarinin amaci, kapsami ve faaliyetleri detaylandirilarak Onerilerde
bulunulmustur.

1. Giris

Belediyelerin halkla iligkiler kapsaminda sundugu en 6nemli hizmetlerden
biri olan Beyaz Masa, vatandaglardan gelen talep, oneri ve sikayetlerin
sistemli bir gekilde toplanarak ¢6ziime ulagtirilmasini saglayan bir iletigim
mekanizmasidir. Yerel yonetimlerde bagari, biiyiik olgiide vatandaglarla
kurulan saghkli iletisimle miimkiin oldugundan, Beyaz Masa benzeri
uygulamalar hem hizmet kalitesini yiikseltmekte hem de belediye ile halk
arasinda gilivene dayali bir bag olusturmaktadir. Vatandaslarin kente iliskin
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karar siireglerine katilimi ise yalnizca sorunlarin ¢oéziimiinii hizlandirmakla
kalmay1p, yerel demokrasinin gelismesine de katki sunmaktadir (Yildirim ve
Yildirim, 2018). Bu nedenle Beyaz Masa, halkin yonetime dair s6z sahibi
olmasini kolaylagtiran etkili bir aragtir.

Bu sistem ilk kez 1994 yilinda Istanbul’da uygulanmaya baglanus ve kisa
stirede diger belediyelerde de benimsenmistir. Halkla iliskiler hizmetinin
merkezi bir birim tarafindan yiiriitiilmesini amaglayan Beyaz Masa, gece
giindiiz erigilebilir olmasi sayesinde vatandaglarin biirokratik engellerle
kargilagmadan taleplerini dogrudan iletmelerine olanak tanir. Biiyliksehir, il
ve ilge belediyelerinde farkli isimlerle faaliyet gosteren bu birim, vatandaglarin
ilgili miidiirliiklere tek noktadan ulagmasini saglar (Uyar ve Mecek, 2016).
Boylece hem siire¢ hizlanir hem de vatandag kendisine verilen geri doniigle
¢oziimiin takip edildigine dair giiven duyar.

Yerel yonetimlerin katilimcilik esasina dayali ¢aligma anlayisi, Tiirkiye’nin
belediye mevzuatinda da agik¢a yer almaktadir. 5393 sayili Belediye
Kanunu; vatandaglarin belediyenin karar alma siireglerine katilimini,
kamuoyu aragtirmalariyla goriig bildirmelerini ve sivil toplum kuruluglarinin
ihtisas komisyonlar1 aracihgiyla belediye yOnetimine katki sunmasini
tegvik etmektedir. Kent konseyleri, sosyal medya uygulamalari, e-belediye
platformlar1 ve kamuoyu yoklamalari araciligiyla halk, goriiglerini dogrudan
belediyeye ulagtirabilmektedir. Bu araglar, vatandaglara yerel kararlarda
sOz hakki tanirken, ayni zamanda yonetime hesap verilebilirlik ve seffaflik
sorumlulugu da ytiklemektedir.

Teknolojinin yayginlagmasiyla birlikte siyasal katilim giderek dijital
ortama taginmugtir. Siyasal katilim, yalnizca oy kullanmaktan ibaret olmayip
vatandaglarin  politik tercihlerini, taleplerini ve beklentilerini yonetime
ilettikleri genig bir eylem alanini ifade etmektedir (Akdal ve Gezgin, 2018).
Sosyal medya, e-devlet ve mobil uygulamalar sayesinde bireyler kentsel
sorunlar1 aninda bildirebilmekte ve karar siireglerine hizli bir gekilde dahil
olabilmektedir. Niifusun yogun oldugu kentlerde sorunlarin ortaya ¢ikma
ithtimali yiiksek oldugundan, belediyeler bu talepleri diizenli olarak takip
edebilmek igin ¢6ziim merkezleri kurma yoluna gitmektedir.

Bu noktada Beyaz Masa, belediyelerin etkinlik, hiz ve erisilebilirlik
ilkelerine dayanan en kapsamli halkla iliskiler birimlerinden biri haline
gelmistir. Vatandaslar dilekgelerini, telefon taleplerini veya sozlii bagvurularin
bu birim {izerinden iletebilmekte; caligan personel ise bagvurulari detayl
bigimde degerlendirerek en kisa siirede geri doniis saglamaktadir. Beyaz
Masa, belediyenin Ozel Kalem, Yazi i§leri, Halkla Hi§kilcr ve Basin
Yayin miidiirliikleriyle koordineli galigarak hem iletisim hem de ¢oziim
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stirecini biitiinciil bir yapiya kavusturur (Aygiin ve Komiirctioglu, 2023).
Bu uygulama, 1994’ten bu yana Istanbulda &rnek bir model olarak
stirdiiriilmiig ve Tirkiye genelinde sosyal belediyeciligin yayginlagmasina
zemin hazirlamustir.

2.Beyaz Masanin Tarihsel Gelisimi

Beyaz Masa sistemi, Tirkiye’de yerel yonetimlerin halkla iligkiler
faaliyetlerini  kurumsallagtirma ~ stirecinde ortaya ¢ikan en 6nemli
mekanizmalardan biri olarak degerlendirilmektedir. Vatandaslarin belediyeyle
dogrudan iletisgim kurmasina imkan veren bu yapi, demokratik katilimin
giiglenmesi, seffat yonetim anlayiginin yerlesmesi ve kamu kurumlarinin
hesap verebilirlik taleplerine yanit vermesi agisindan dikkate degerdir. 1980’1
yillarda belediyecilik anlayiginda yasanan dontisiimle birlikte taginan sosyal
ve iletisim odakl1 yeni yaklagim, halkin yonetime katilimini artiran kurumsal
yapilanmalarin 6nemini ortaya ¢ikarmugti. Bu minvalde Beyaz Masa,
vatandaglarin istek ve sikdyetlerini dogrudan bildirdigi, ¢oziimlerin takip
edilebildigi bir temas noktas1 seklinde tegkil edilmigtir. 1990°h yillarda hizla
yayginlagan bu uygulama, 6zellikle biiyiiksehir belediyelerinde artan hizmet
talebine daha diizenli ve sistemli bir cevap iiretmek amaciyla gelistirilmigtir
(Ozer ve Kartal, 2021).

200011 y1llarla birlikte iletisim teknolojilerinin hizla ilerlemesi Beyaz Masa
birimlerinin ¢aligma yontemini 6nemli 6lgiide doniistiirmiistiir. Yiiz yiize
yapilan klasik bagvurulara ek olarak belediyeler, internet siteleri, elektronik
posta adresleri ve ¢agr1 merkezleri iizerinden de vatandaglarin taleplerini
toplamaya baglamugtir. Ayni donemde e-belediye ve e-devlet sistemlerinin
gelismesi, Beyaz Masa’nin dijital altyapiya entegre edilmesini kolaylagtirmig
ve bagvuru stiregleri daha hizlh, daha geffaf hale getirilmistir. Bu sayede
vatandaglar artik yalmz fiziksel bagvuru noktalarini degil, evrim igi kanallart
da kullanarak belediyeye ulagabilmektedir. 2010°lu yillarda sosyal medyanin
yayginlagmasi ise uygulamaya yeni bir boyut kazandirmig; belediyeler X,
Facebook ve Instagram gibi platformlardan gelen bildirimleri Beyaz Masa
sistemine dahil ederek daha genis bir kitleyle etkilesim kurabilmigtir (Aygiin
ve Komiirctioglu, 2023).

Giiniimiizde Beyaz Masa, yalnizca bir gikayet kargilama noktas1 olmaktan
cikarak belediye hizmet kalitesini ©lgen, stratejik planlama siireglerinde
kullanilmak {izere veri iireten ve vatandag memnuniyetini analiz eden
bir yapiya doniigmiistiir (Karadeniz, 2024). Dijital doniigim sayesinde
bagvurular anlik olarak takip edilebilmekte, vatandaglar sorunlarinin hangi
asamada oldugunu gorebilmekte ve belediye birimleri ¢oziime ulagana
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kadar stireci izleyebilmektedir. Beyaz Masa’nin geligim siireci, yiiz yiize
bagvurularla basglayan halkla iliskiler anlayiginin zamanla ¢agri merkezleri,
mobil uygulamalar ve sosyal medya entegrasyonuyla ¢ok kanalli bir katilim
mekanizmasina evrildigini gostermektedir. Boylece yerel yonetimlerde halkin
karar siireglerine katkist artmig ve katilimecr demokrasi kiiltiirii gliglenmigtir.

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi 6zelinde Beyaz Masa, 1994 yilinda
kurulan ilk kurumsal belediye iletisim merkezi olarak dikkat gekmektedir.
Baglangigta kiigiik bir ekiple hizmet veren birim, zaman iginde teknik
kapasitesini gelistirerek personel sayisini ve uzmanlk alanlarini artirmistir.
1997°de Halkla Tliskiler Miidiirliiginiin kurulmasiyla bu miidiirliige
baglanan Beyaz Masa, 1998’den itibaren internet iizerinden bagvurular
kabul etmeye baglamig; ayni donemde Esenler ve Otogar gibi noktalarda
iletisim ofisleri agilmugtir (Beyazmasa Dergisi, 2018). 2004 sonras1 bilgi
edinme hakki kapsaminda talepler de sisteme dahil edilmis, 2012°den
itibaren sosyal medya bagvurulari kabul edilmeye baglanmig ve akilli telefon
uygulamalariyla milyonlarca kullaniciya erigilmistir. 2016’da WhatsApp ve
webchat destekleri devreye alinmug, iletisim noktalar: artirilmig ve belediye
genelinde kapsamli bir iletisim ag1 olusturulmustur.

IBB’de Beyaz Masa, Sosyal Hizmetler Miidiirliigiine bagh Halkla
Tliskiler Miidiirliigii biinyesinde galigmalarin yiiriitmekte olup hem vatandag
bagvurularinin ¢oziilmesi hem de belediyenin projelerinin tanitilmast gibi
gok boyutlu iglevlere sahiptir. Birim, bilgilendirme faaliyetlerinden hizh
¢Oziim iiretmeye, ilgili birimlerle koordinasyondan kamuoyu aragtirmalarina
kadar genis bir gorev alanina sahiptir. “Komgum Beyaz Masa,” “Kampiisiim
Beyaz Masa” ve mobil iletigim noktalar1 gibi araglarla sahada vatandagla
birebir temas kurulmakta; proje ve hizmetlerden etkilenen gruplarin
goriisleri diizenli olarak toplanmaktadir. Beyaz Masa ayrica saha aragtirmalari
yiiriiterek Istanbullularin hizmet algisim 6lgmekte, elde edilen verileri
belediyenin ilgili miidiirliiklerine ileterek katilimei yonetigim siirecine katkida
bulunmaktadir. Kurum ve sivil toplum ziyaretleriyle de geri bildirim dongiisti
giiglendirilmekte ve karar alma siiregleri daha kapsayici hale getirilmektedir.

3.Beyaz Masanin Faaliyetleri

Beyaz Masa’nin temel gorevi, vatandaglardan gelen talep, sikayet, 6neri
ve bilgi edinme bagvurularini sistemli bir gekilde toplayarak degerlendirmek
ve ¢oziim iiretebilecek ilgili birimlere iletmektir. Bu mekanizma sayesinde
halk ile belediye arasinda dogrudan ve seffaf bir iletisim kanali kurulmug
olur. Telefon hatlar1, yiiz yiize iletisim noktalari, internet iizerinden yapilan
kayitlar ve mobil uygulamalar aracihigiyla iletilen tiim bagvurular sisteme
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aktarilir ve ¢oziim igin ilgili miidiirliiklere yonlendirilir. Ayrica bagvuru
sahiplerine siire¢ boyunca diizenli bilgilendirme yapilmasi, Beyaz Masa’nin en
onemli iglevlerinden biridir. Bunun yaninda birim, vatandag memnuniyetini
olgmek, hizmetlerde ortaya ¢ikan aksakliklari belirlemek ve belediyenin
karar siireglerine veri sunmak gibi amaglarla da aktif bir rol tistlenmektedir
(Karadeniz, 2024).

4.Beyaz Masanin Faydalar:

1994 yilinda Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi tarafindan interaktif bir
belediyecilik modeli olarak baslatilan Beyaz Masa hizmeti, zamanla yalnizca
biiyiiksehirlerde degil, daha kiigiik il¢e belediyelerinde de yaygin bi¢imde
uygulanir hale gelmistir. Oldukga genig bir kapsama sahip olan bu sistemin
sundugu katkilar, Sezgin ve Ozbay’in (2016) belirttigi iizere gesitli yonleriyle

degerlendirilebilmektedir.

4.1. Biirokrasiyi Hafifletmek:

Kamu kurumlarinda herhangi bir problemle kargilasan vatandaglar,
gogu zaman ¢oziim bulabilmek igin yetkili bir isim arama ya da tamidik biri
tizerinden destek alma yoluna gitmektedir. Oysa yoneticilerin asli gorevi,
kendi sorumluluk alanlarina giren konular iizerine yogunlagmak ve gerekli
hizmetlerle projeleri hayata gegirmektir; buna ragmen kurumlarin bekleme
alanlarinda yigilmalar olugmakta, temel hizmetlerde gecikmeler yaganmakta
ve yoneticiler de personelin ig takibini yapmak zorunda kaldiklar i¢in kentin
ihtiyaglarina yeterince odaklanamamaktadir. Bu durum hem sehir sakinlerine
hem de kentin genel isleyisine olumsuz yansimaktadir. Bu gergevede Beyaz
Masa’nin, biirokratik siiregleri hafifleterek yoneticilerin tizerindeki yiikii
azalttig1 ve hizmet akigin1 daha diizenli hale getirdigi ifade edilebilir.

4.2. Zaman Kaybini Onlemek:

Yerel yonetim smirlari  iginde yagayan bireyler bir problemle
kargilagtiklarinda genellikle ilgili kuruma gidip dilek¢e vermek zorunda
kalmaktadir; ancak giintimiiziin hiz odakli yasaminda bu siire¢ hem ciddi bir
zaman kayb1 yaratmakta hem de ¢ogu zaman basitge ¢oziilebilecek meseleler
i¢in gereksiz biirokrasi iiretmektedir. Dilekgelerin olugturdugu yogun evrak
akigt ayni zamanda 6nemli bir kagit tiiketimine yol agmaktadir. Bu noktada
Beyaz Masa birimleri, bagvurular dijital ortamda toplayarak hem zaman
kaybini azaltmakta hem de gereksiz evrak kullanimini 6nleyerek siireci daha
verimli hale getirmektedir. Vatandaglarin taleplerini ve sikayetlerini anlik
bigimde takip eden bu birimler, gerekli goriilen durumlarda bagvurular
resmi kayda doniigtiirerek hizl ve pratik ¢6ziim yollar1 sunmaktadir.
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4.3. Aracilar1 Devre Dis1 Birakmak:

Yerel yonetimlerde bir sorunla kargilagan vatandaglar, kamu kurumlarinin
icindeki karmagik stireglerle bag edemediklerinde ¢6ziim bulmak i¢in kimi
zaman araci kisilere yonelmektedir. Mahalle diizenine iligkin basit bir talepten
gevre temizligi istegine ya da imar izni gibi daha 6zel bir meseleye kadar pek
¢ok konuda bu aracilar devreye girebilmekte; ancak bu siiregte vatandastan
gesitli maddi beklentilerde bulunmalar1 ciddi bir problem yaratmaktadir.
Ozellikle riigvet niteligi tagiyan talepler hem bireylerin hakkina hem de kamu
kurumlarinin itibarina zarar vermektedir. Beyaz Masa uygulamasinin ortaya
cikigindaki en giiglii motivasyonlardan biri, tam da bu tiir arac1 ihtiyacim
ortadan kaldirarak vatandasg ile belediye arasinda dogrudan, hizli ve giivenilir
bir iletigim hatti kurmak ve gikayet ile taleplerin en kisa siirede adil bigimde
¢oziime ulagtirlmasini saglamaktir.

4.4. Yerel Yonetim- Halk Biitiinlesmesini Saglamak:

Demokratik yonetim anlayiginin bir geregi olarak yerel yoneticiler, halkin
oylartyla ig bagina gelir; bu nedenle belediye bagkanlar1 ve birimlerinin
performansi biiyiik 6lglide toplum nezdindeki itibar1 ve giivenilirligiyle
belirlenir. Bu durum, yerel yonetimlerin vatandaslarla dogru, adil ve kapsayici
iletisim kurmasini zorunlu kilar. Belediyeler, hizmet iiretirken siyasi goriis,
kimlik veya sosyal statii ayrimi yapmaksizin her bireye esit yaklagmakla
yikiimliidiir. Yonetim anlayisinda halkla birlikte hareket edilmesi, yerel
demokrasiyi gii¢lendiren temel ilkedir. Bu dogrultuda, halkla iliskiler
birimlerinin gorevlerinden biri de vatandaglardan iletilen talep ve sikayetleri
higbir ayrim gozetmeden, hizli ve etkili bicimde sonuglandirmaktir. Yerel
yonetimlerde kurulan beyaz masalarin varlik sebebi de tam olarak bu esitlikgi,
seffaf ve ¢oztim odakli hizmet anlayigini kurumsal bir yapiya kavusturmaktir.

4.5. Kurum Ici Denetimi Giiclendirmek:

Yerel yonetimlerde personel sayisinin fazla olmasi, zaman zaman
gorevlerini gerektigi gibi yerine getirmeyen ya da i siireglerini aksatan
caliganlarin ortaya ¢ikmasma yol agabilmektedir. Beyaz masalar, bu tiir
aksakliklar1 tespit edip tist yonetime ileterek kurum i¢i denetimin saghkli bir
sekilde yiriitiilmesine katki sunar. Bu mekanizma sayesinde belediyelerde
hizmet akig1 daha diizenli ilerler, ¢aliganlar da stireglerin izlendigini bildikleri
i¢in gorevlerini daha titizlikle yerine getirmeye yonelir. Bu durum, hem
kurumun giivenilirligini ve sayginhigint gli¢lendirir hem de verilen hizmetin
kalitesini yiikseltir. Beyaz masanin sahip oldugu bu denetleyici yapi, yalnizca
personel sikayetlerini  belirlemekle kalmaz; ¢aliganlarin  performansini
degerlendirerek odiillendirme siireglerini de destekler. Bagarili personelin
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tegvik edilmesi, kurum iginde motivasyonu artirirken, genel isleyisin daha
verimli hale gelmesine katkida bulunur.

4.6. Halk Denetimini Artirmak:

Demokratik yonetimin 6ziinde agiklik, saydamlik ve yoneticilerin halka
kargi sorumluluk tagimasi yer alir. Bu anlayista, alinan kararlarin toplumla
paylagilmasi, farkli goriislerin degerlendirilmesi ve gerekli onay siireglerinden
gegerek resmilestirilmesi esastir. Kararlarin etkisini 6lgmek, vatandagin
beklentilerini ve tepkilerini diizenli olarak takip etmek ise yonetimin saglikli
islemesi agisindan kritik bir rol oynar. Boyle bir yaklagim, sorunlari ertelemek
yerine, kamu yararina uygun, etkili ve kalici ¢oziimler iiretmeyi miimkiin
kilar.

5.Beyaz Masaya Bagvuru Yollar1 ve Bagvuru Islem Asamalari

Vatandaglarin beyaz masaya ulagabilmesi igin pek g¢ok iletigim yolu
gelistirilmigtir. Belediye binalarindaki bagvuru noktalari, ¢agri merkezleri,
belediyenin resmi web sayfasi, mobil uygulamalar, e-posta adresleri ve
sosyal medya platformlar1 bu kanallar arasinda yer alir. Gelen bildirimler
once sisteme kaydedilir, ardindan her bagvuru igin 6zel bir takip numarasi
olusturulur. Sonrasinda talep ya da sikayet, ¢oziim iiretecek ilgili birime
yonlendirilir. Gerekli iglemler tamamlandiktan sonra vatandag bilgilendirilir
ve siireg gogu zaman bir memnuniyet anketiyle sonlandirihr. Bu agamali
igleyis, hem bagvurularin geffaf bi¢imde izlenmesine imkan tanir hem de
vatandaglarin karar stireglerine aktif bigimde dahil olmasina katki saglar
(Aygiin ve Komiirctioglu, 2023).

6.Beyaz Masa Basvurular:

Beyaz masaya iletilen bagvurular temelde ii¢ grupta toplanmaktadir:
sikayetler, talepler ve oOneriler. Sikayetler; ulagim aksakliklari, temizlik
sorunlari, altyapr arizalar1 ya da kamu hizmetlerindeki eksiklikler gibi
giindelik yagami etkileyen problemlere iliskindir. Talepler, kimi zaman yeni
bir hizmet ihtiyacin, kimi zaman sosyal projelere yonelik beklentileri ya da
bireysel ¢oziim isteklerini kapsar. Oneriler ise vatandaglarin yerel yonetime
katki sunabilecek fikir ve degerlendirmelerini igerir. Bu bagvurularin hem
sayisal hem de igerik analizleri, belediyelerin hizmet planlamasinda 6nemli bir
yol gosterici iglev gormektedir. Ayrica belediyeler, yillik faaliyet raporlarinda
beyaz masa verilerine sik¢a yer vererek bu istatistikleri kamuoyuyla
paylagmakta ve boylece seffaflik ilkesini giiglendirmektedir (Yildirim ve
Yidirim, 2018).
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7. Biiyiiksehir Belediyelerinde Beyaz Masa Uygulamalar:

Tiirkiye’de biiyliksehirler biiyiik kentlerin yonetimleri olup il diizeyinde
kurulmuglardir. Tiirkiye’de biiyiiksehir belediyesi uygulamasi 1984 yilinda
3030 sayili kanun ile uygulanmaya konulmustur. Bu kanunla (3030 sayili
kanun) ilk olarak Ankara, Istanbul ve Izmir illeri biiyiiksehir belediyesi
olmug, sonrasindaysa; Adana, Bursa, Gaziantep, Konya, Kayseri, Antalya,
Eskisehir, Izmit, Mersin, Samsun, Erzurum, Diyarbakir ve Sakarya illerinin
biiyiiksehir olmasiyla birlikte Tirkiye’deki biiyiiksehir belediyesi sayist
16’ya yiikselmistir. 2000-2012 yillar1 arasinda yeni biiyiiksehir belediyesi
kurulmasinda duraksama yagamistir. 2012 yilinda gikarilan 6360 sayili yasa
ile de 14 yeni biiyiikgehir belediyesi kurulmug ve Tiirkiye’deki biiyiiksehir
belediyesi sayis1 30%a yiikselmistir (Mecek, 2020; Yilmaz ve Kaypak, 2018;
Kaypak ve Yilmaz, 2016).

Tiirkiye’deki biiyiiksehir belediyeleri, beyaz masa sistemini daha gelismis,
profesyonel ve gok kanalli bir yapiya doniistiirmiistiir. Ozellikle Istanbul,
Ankara ve Izmir gibi niifusu yogun metropollerde bu hizmet; ¢agr
merkezleri, mobil bagvuru uygulamalari, sosyal medya hesaplar1 ve ¢evrim
igi iletigim platformlariyla kapsami genigletilmig bir gekilde yiiriitiilmektedir.
Biiyiiksehirlerdeki hizmet gesitliligi ve yogun talep diisiiniildiigiinde,
beyaz masa hem vatandaglarin sorunlarina hizli ¢6ziim sunmakta hem de
belediyelerin  hizmet performansini degerlendirmesinde kritik bir iglev
{istlenmektedir. Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi’nin 153 hatti, giiniin
her saati hem djjital hem de yiiz yiize iletisim kurma imkini sunarak bu
mekanizmanin en kapsamli 6rneklerinden biri haline gelmigtir. Ankara ve
Izmir gibi diger biiyiiksehirlerde de beyaz masa yalnizca sikayetlerin alindig
bir birim olarak degil, halkin yonetime katilmini giiglendiren bir platform
olarak degerlendirilmektedir. Bu uygulamalar sayesinde yerel yonetimlerde
daha kurumsal, siirdiiriilebilir ve vatandas merkezli bir iletisim anlayigt
vayginlagarak demokratik katilim kiiltiirti  gliglenmektedir. E-devlet ve
e-belediye sayesinde yerel yonetimlerde beyaz masa gibi uygulamalara hizh
ve kolay bir sekilde elektronik ortamda ulagim saglanabilmektedir (Ozer ve
Kartal, 2021; Karadeniz, 2024; Yilmaz, 2019:510).

8. Sonug

Beyaz Masa uygulamasi, yerel yonetimlerde halkla iligkiler faaliyetlerinin
kurumsal bir yapiya kavugmasini saglayan ve vatandas ile belediye arasindaki
iletigimi dogrudan gii¢lendiren temel mekanizmalardan biridir. Vatandaglarin
talep, sikayet ve Onerilerini hizh ve erisilebilir bigimde yonetime iletebilmesi,
yerel demokrasinin igleyisine katki sunmakta ve katilimcr yonetim anlayigini
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desteklemektedir. Bu yoniiyle Beyaz Masa, yalnizca bir hizmet birimi degil,
ayn1 zamanda vatandag katilimini artiran bir yonetigim aracidir (Yildirim ve
Yildirim, 2018).

Caligmada ele alinan tarihsel geligim siireci, Beyaz Masa’nin zaman iginde
klasik bagvuru yontemlerinden dijital ve gok kanalli bir yapiya evrildigini
ortaya koymaktadir. Ozellikle ¢agri merkezleri, e-belediye uygulamalart
ve sosyal medya entegrasyonu sayesinde vatandaglarin yonetime erigimi
kolaylagmig; belediyeler ise hizmet siireglerini daha diizenli ve izlenebilir
hile getirmigtir. Bu dontisiim, siyasal katilimin dijitallegmesiyle birlikte yerel
sorunlarin daha hizh tespit edilmesine ve ¢6ziim siireglerinin etkinlegmesine
katki saglamistir (Akdal ve Gezgin, 2018; Aygiin ve Komiirciioglu, 2023).

Beyaz Masa’nin biirokrasiyi hafifletmesi, zaman kaybini azaltmasi ve
aracilar1 devre dig1 birakmast hem vatandag memnuniyetini artirmakta hem
de belediyelerin kurumsal isleyigini daha verimli hale getirmektedir. Ayrica
kurum i¢i ve halk denetimini destekleyen yapisi sayesinde hizmet kalitesinin
ylikselmesine ve belediyelere duyulan giivenin giiglenmesine katki sundugu
goriilmektedir (Sezgin ve Ozbay, 2016).

Sonug olarak Beyaz Masa, yerel yonetimlerde vatandas odakli hizmet
anlayiginin - gelistirilmesinde, demokratik  katilmin ~ giiglendirilmesinde
ve kamu yoOnetimine duyulan giivenin artirilmasinda merkezi bir rol
tstlenmektedir. Seffaflik, erisilebilirlik ve katitlimcilik ilkeleriyle uyumlu
bigimde isleyen bu uygulama, yerel demokrasinin siirdiiriilebilirligi agisindan
etkili ve geligtirilebilir bir yonetisgim modeli sunmaktadir (Okay ve Okay,
2005).

Beyaz Masa uygulamalarinin etkinliginin artirilmast i¢in 6ncelikle dijital
altyapinin siirekli olarak giincellenmesi ve farkl iletisim kanallar1 arasinda
biitiinliik saglanmasi gerekmektedir. Cagr1 merkezleri, e-belediye sistemleri
ve sosyal medya platformlar: tizerinden alinan bagvurularin tek bir merkezi
sistemde toplanmasi hem bagvurularin izlenebilirligini artiracak hem de
hizmet sunumunda eggiidiimii gli¢lendirecektir. Ayrica bagvuru siireglerinin
sadelestirilmesi ve kullanici dostu ara yiizlerin gelistirilmesi, 6zellikle yaglilar
ve dijital okuryazarligi sinirli bireylerin sisteme erisimini kolaylagtirarak
katilimi artiracaktir.

Beyaz Masa’min yalnizca gikayet ve taleplerin iletildigi bir birim olarak
degil, aym1 zamanda karar alma siireglerine veri saglayan stratejik bir
mekanizma olarak degerlendirilmesi 6nem tagimaktadir. Vatandaglardan elde
edilen geri bildirimlerin diizenli olarak analiz edilmesi, hizmet 6nceliklerinin
belirlenmesinde ve yerel politika tiretiminde etkin bi¢imde kullanilmasina
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katki saglayacaktir. Bu dogrultuda, Beyaz Masa verilerinin belediyelerin
stratejik planlart ve performans raporlartyla iligkilendirilmesi, katilimei
yonetisim anlayiginin kurumsal diizeyde giiglenmesini saglayabilir.

Son olarak, Beyaz Masa personelinin iletigim becerileri, kriz yonetimi
ve vatandag odakli hizmet anlayii konularinda diizenli egitimlerden
gecirilmesi uygulamanin  bagarisimt  dogrudan etkileyecektir. Personelin
yetkinliginin artirilmasi, vatandagla kurulan iletisimin niteligini yiikseltecek
ve belediyeye duyulan giiveni pekistirecektir. Bununla birlikte, vatandaglarin
Beyaz Masa uygulamalar1 hakkinda daha fazla bilgilendirilmesi ve
tarkindalik ¢aligmalarinin yayginlastirilmasi, yerel yonetim-halk etkilesimini
giiglendirerek yerel demokrasinin siirdiirtilebilirligine katki sunacaktir.
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