ize nasil yardimcl
abiliriz?

NNNNNNNNNNNNNNNN



n her yerinde yerel yénetimler
iksek kalitede hizmet
sunmayi ilk ve en 6nemli gérevleri olarak
gérmektedirler. VNG International
cesitli yerel yénetimleri bu hedefin
gerceklestirilmesi konusunda, vatandas
dostu hizmet sunmakta en etkili ve verimli
araglardan biri olarak degerlendirilen
‘tek gibktadan yardim masalari’ kurarak
de%migir. Bu alet takimi, VNG
Intdrhational’in yillar icinde, 6zellikle
Ortgi ‘Dogu Avrupa’daki farkli projelerle,
geligindigi adim adim yaklagimini
sunmakitadir. Nihai hedefi ise ihtiyac
duydldn her yerde tam islevsel tek
nokth}an yardim masalari kurmaktir.
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Giris

Dunyanin her yerinde yonetimler vatandaslarla iliskilerini iyilestirmeye, onlara daha
iyi hizmet sunmaya calisiyorlar. Ginimuzde yénetimin roltine bakis acisina gore,
yoénetimin varlik nedeni vatandaslara hizmet etmektir, vatandasin yénetime hizmet
etmesi degildir. Bu yerel yonetimler icin 6zellikle 6nemlidir, cinkt bu yénetimler
vatandaslara en yakin olan yénetimdirler.

Butln yerel yonetimler vatandaslarina, sayilari ve 6zellikleri degisse de, hizmet ve
Urin sunar. Sunulan hizmet ne olursa olsun, hizmetin kalitesi bir yerel yonetim ile
vatandaslar arasindaki iliski acisindan son derece 6nemlidir. Etkin, verimli ve nitelikli
bir hizmet sunumunun genelde yerel yonetimler ve vatandaslari arasindaki iyi bir
demokratik iliskinin olusmasinin ilk sart oldugu dustnulmektedir.

Tek noktadan yardim masalari bu tur bir hizmet sunumu icin son derece etkin
bir ydntem olarak gértlmektedir. Vatandaslarin ihtiyaclarina en uygun bicimde
hizmetlerin gerceklestirilme stirecini organize ederler.

1 Tek noktadan yardim masasi nedir?

Tek noktadan yardim masasi vatandaslarin yerel yénetimin trtin ya da hizmetlerini
edinmek ya da talep etmek icin gidebildikleri bir ofistir. Tek noktadan yardim
masasinin diger tanimlari arasinda ‘kamu bilgilendirme merkezi’, ‘belediye
magazas!’ ya da ‘belediye diukkani’ tanimlari yer almaktadir. Ancak bir kamu
bilgilendirme merkezi sadece bilginin edinilebilecegi, herhangi bir Grintn
edinilmedigi izlenimi uyandirmaktadir, oysa belediye magazasi ya da dukkani,
tipki normal bir magazada oldugu gibi, musterilerin bir Grtint satin alip almama
konusunda 6zgur oldugu izlenimini uyandirir. Bu, tek noktadan yardim masasinda
gecerli degildir, ctinki burada trtn tekeli s6z konusudur.

Boylelikle, bu yayinda ‘tek noktadan yardim masasi’ terimini kullaniyoruz, ¢tinkt
bu vatandaslara yardim etme sistemine génderme yapmaktadir. Tek noktadan
yardim masasinin temel ilkesi bir vatandasin, ideal olarak, tek bir ziyarette istedigi
Urtin ya da hizmeti alabilmesidir. Bu ilkenin temelindeki felsefe bir yerel yonetim
vatandaslarin ihtiyac ve isteklerine dncelik tanimali ve organizasyon ve strecleri bu
felsefe cevresinde olusturmalidir.

Tek noktadan yardim masasi elektronik olabilir, boylelikle internet tGizerinden
ya da fiziksel olarak erisim saglanabilir. Bu alet takiminda, fiziksel masa Gzerine
odaklanacagiz, ¢uinkt elektronik masadan cok fiziksel masaya buyuk bir talep vardir.




2 Neden tek noktadan yardim masasina ihtiyacimiz var?

Tek noktadan yardim masasinin yerel ydnetim organizasyonunuz icin yararli
olabilecegi birka¢ neden var:

e Yerel yonetiminizin hizmet sunum kalitesini gelistirir.

¢ Yerel yonetim ve vatandaslari arasindaki iliskiyi gelistirir.

¢ Vatandaslar ve yerel yénetim organizasyonu arasindaki temaslari daha
etkin ve verimli bir sekilde organize eder.

Ya hizmetlerin kalitesini gelistiren ya da vatandaslarla iliskileri gelistiren, ya da
organizasyonunuzun daha etkin ve verimli calismasi icin yeniden yapilandiran bircok
arac vardir, ancak buttn bunlari bir araya getiren tek bir arag vardir: Tek noktadan
yardim masasi.

3 VNG International’in adim adim yaklasimi

Bu alet takimi bir adim adim yaklasimina uygun olarak gelistirilmistir. Bu stireg alti
adimdan olusur ve hizmet sunumuyla ilgili hicbir organize yapinin bulunmadigi bir
durumdan olusturulmus bir tek noktadan yardim masasini kuran yapiya makul bir
gecis saglar. VNG International bu yaklasimi gelistirmis ve buttn dinyada gesitli
projelerle uygulamistir.

Asagidaki bélumler her adimi ayrintili olarak ele alir ve her adimin nasil
gerceklestirilecegi ile ilgili bir hazir araglari v eek bilgileri sunar. Bu temel adimlar
soyledir:

1 Tek noktadan yardim masasi icin destek saglamak

2 Bir proje organizasyonu olusturmak

3 Belediye organizasyonunun yeniden organize edilmesi
4 Kalifiye personel olusturmak

5 Tek noktadan yardim masasinin olusturulmasi

6 Surdurulebilirligin saglanmasi

Adim adim yaklasimini somutlastirmak icin, Cek Cumhuriyeti’'ndeki Moravska
Trebova belediyesi (12,000 ntfus, 30,000 nufusa sahip bir bélgenin yénetim merkezi)
ve Ukrayna’nin Romny belediyesi (nGfusu 50,000) 6rnek olarak sunulmaktadir. Her
ikisi de VNG International’in ve ikiz ortaklari Hollandal Vlaardingen’in destegiyle
bu tur bir tek noktadan yardim masasi kurmustur. The knowledge, experiences,

and do’s and don’ts gained in establishing bu yerel yonetimlerde tek noktadan
yardim masalarinin kurulmasiyla edinilen bilgi, deneyim ve yapilmasi gereken,
yapilmamasigerekenler konusundaki ipuglari bu alet takiminda 6rnekler ve
yonlendiriciler olarak kullanilmistir.



YAZARLAR

Jan Hecker (1957) Hollanda’da Vlaardingen belediyesinde strateji ve uluslararasi
iliskiler alaninda st diizey memur. Bu goreviyle Vlaardingen’in Cek ikiz ortagi
Moravska Trebova ile birkac projenin uygulanmasinin sorumlulugunu iistlendi,
bir tek noktadan yardim masasinin olusturulmasi dahil. Jan Hecker edinilen bilgi
ve deneyimi kullanarak Vlaardingen and Moravska Trebova’nin Ukraynali ikiz
ortagi olan Romny’de bir tek noktadan yardim masasinin kurulmasini destekledi.
Bir VNG International uzmani olarak Hecker tek noktadan yardim masalari
kurulmasinda Orta ve Dogu Avrupa’da yerel yénetimlere cesitli egitimler verdi.

Miroslav Netolicky (1975) Cek Moravska Trebova belediyesinin Ekonomik

Gelisim Yoneticisi. Proje lideri olarak, Vlaardingen ile birlikte, yerel yonetim
organizasyonunda tek noktadan yardim masasinin kurulmasindan sorumluydu.
VNG International’in bir uzmani olarak, Miroslav Netolicky, Ukrayna, Kaliningrad
ve Giircistan’da yerel yonetim personel egitim hizmetlerinin gelistirilmesi icin
egitim ve danismanlik hizmetleri sundu. Jan Hecker ile isbirligi yaparak, Moravska
Trebova ve Vlaardingen'in ikiz ortagi Romny’de bir tek noktadan yardim masasi
kurulmasini destekledi.




1. Adim
Tek noktadan yardim masasi
icin destek toplama

Tek noktadan yardim masasinin olusturulmasi bir yerel ydnetimin ¢alisma
yontemlerinde degisiklik yapilmasi anlamina gelecektir. Bu strreci basarili bir stirece
dénustirmek icin ilgili batin paydaslardan genis destek alinmasi énemlidir. EGer
strecin basinda bu destek (tam olarak) saglanamazsa, cok guclu bir sekilde bu
yoénde tesvik ve organizasyon olmalidir. Bu adim siyasi, organizasyonel, ve vatandas
desteginin ve diger makamlarin destedinin nasil yaratilacagini aciklamaktadir.

1 Siyasi destek

ilk ve en 6nemli destek yerel ydnetimin siyasi liderlerinin destegini saglamaktir.
Onlarin onay! olmadan stre¢ baslayamaz. Bu strecin neden istendigi ile ilgili ikna
edilmeleri ya da daha iyi bilgilendirilmeleri gerekiyorsa, asagidaki etkinlikler ise
yarayabilir:

e Vatandaslarin kendi yerel yénetim organizasyonundan belirli hizmetleri
talep ettiginde karsilastiklari sorunlarin ne oldugunu siyasetcilerin bizzat
kendilerinin yasamasini saglamak icin bir gezi dizenleyiniz.

e Hizmet sunumu ve musteriye dostca yaklasim ile ilgili gazetede ve
dergilerdeki yazilarla yénlendiricilik sununuz.

e Hizmet sunumu ile ilgili uzmanlarla bir toplanti yapiniz veya hem tek
noktadan yardim masasi olan hem de olmayan ortamlarda calismis olan
insanlarin katilimini saglayiniz.

e Vatandaslarla gértusmeler yaparak yerel yonetim personelinde
yetkin hizmet sunumu ve musteriye karsi dostca davranisi ne kadar
degerlendirdiklerini gosteriniz.

e Tek noktadan yardim masasinin kurulmasi igin (ortak) finansman
saglamak icin gecerli ulusal ya da uluslararasi hibe ya da tesviklerin
bulunup bulunmadigini arastiriniz. isin icinde bulunan paranin
alcakgonullt bir miktar olmasi durumunda bir siyasetcinin uzlasma
saglamasi daha olasidir.

e Kamu yoénetim reformu gibi diger benzer gelisimlerle ilgili baglantilar
bulunuz.

e Bolgedeki diger ilgili yerel yénetimlerinden, ya da varsa, the twinning
partner of your yerel yénetimin ikiz ortagindan, kendi deneyimlerini
sizinle paylasmalarini isteyiniz.



Cek Cumhuriyetinde 2003 yili kamu y6netim reformlar sorumluluklari bélge
diizeyinden yerel diizeye aktardi. Moravska Trebova bunu kullanarak 6nerilen
degisikliklerle yerel yonetim hizmet sunumu istegini birlestirdi. Reformlarin bir
parcasi olarak, Moravska Trebova tek noktadan yardim masasi icin cok uygun bir
yer olan yeni bir bina icin para yardimi ald.

Hollanda’da bulunan Vlaardingen belediyesi tek noktadan yardim masasi
kurmadaki deneyimini Moravska Trebova ile paylasti. Bu yerel yonetimler 1992
yilindan itibaren yerel yénetim organizasyonlari arasinda isbirligini hedef alan ikiz
kardegslik iliskileri gelistirdiler.

2 Organizasyon destegi

Siyasi destek saglandiginda, yerel yénetim organizasyonundaki destek de
olusturulmalidir. Siyasi destek olusturmak igin belirtilen bircok etkinlik organizasyon
desteginin olusturulmasinda da kullanilabilir. Organizasyon destedi olusturmak icin
gecerli olan bir baska verimli etkinlik yerel ydnetim organizasyonlarinin yénetimine,
belirli bir hizmetin sunulmasi icin gerekli adimlarin analiz edilmesini ve strecin nasil
gelistirildigini géstermesi istenebilir.

Romny’nin yerel yonetim personelinin tek noktadan yardim masasi fikrini ilging
bulmasini saglamak icin, insanlarin kendi fikirlerini ifade etmelerine yonelik
beyin firtinasi toplantilari diizenlendi. Etkin ve verimli bir beyin firtinasi siireci
icin, herkes fikirlerini agiklama konusunda tesvik edildi; bireysel yaraticiliga ket
vurulmamasi icin bagkalarinin degerlendirmesine izin verilmedi. Beyin firtinasi
oturumlarinin lideri bu kurala harfiyen uydu. Diislince lretiminin yaratic bir
siireci olarak beyin firtinasi oturumunu bir elestirel analitik asama izledi, bu
asamanin sonunda da, diger sonuclarin yani sira, tek noktadan yardim masasinin
personelinin ihtiyac duydugu yeteneklerin saptandi.




Organizasyon destedi tek noktadan yardim masasinin basariyla olusturulmasi

icin cok 6nemlidir. Uygulamada, organizasyon icinde direnis olabilir, ctinkt strec
yerel yénetim organizasyonunun yeniden organize edilmesini de icermektedir. Bu
direnisin nedenleri arasinda sunlar yer alir:

e Korku: Calisanlar, kendilerini 6nceki konumlarindan daha kétu bir
konuma getirebilecedi icin degisiklik yapilmasindan korkarlar.

e Secilen yon Uzerinde uzlasmama: Calisanlar, yonetim karariyla ayni
goruste olmayabilir.

e Yabanc fikirler: Calisanlar baskalarininkilere degil kendi dustincelerine
guvenme egilimindedir.

¢ ‘Tuhaf’ fikirlere givenmeme: Bircok insan, tanimadiklari distincelere
guven duymama egilimindedir.

e Katilmama: Degisimde yer almamis olan calisanlar yénetime
guvenmeyebilir ve bunlarin ardinda ‘gizli bir plan’ oldugundan kusku
duyabilir. Calisanlari da katarak ve onlari ‘ev sahipligini Gstlenme’
konusunda tesvik ederek bu direnis kirilabilir.

e Ko&tl yonetim: Yeni bir streci bildirmeyen ya da baskalarinin fikirlerini
dinlemeyen yoneticiler bunlara karsi direnisi tesvik etme egilimindedir.

Bu direnisleri ¢c6zmenin birkac yolu vardir:

e Degisimin hedeflerini, gerekliligini, ve olanaklarini toplantilar
duzenleyerek, sunuslar yaparak ya da bunlarin yapildigi yerleri ziyaret
ederek bilgilendiriniz.

e Katilima bir yaklasim kullaniniz: llgili buttin calisanlarin stirece katilimini
saglayiniz ve 6rnegdin beyin firtinasi toplantilariyla onlara kendi fikirlerini
ifade etme ortami sununuz.

e Degisikliklerin yarattig: direnisi azaltmak icin destek ve olanaklar
sununuz.

e Calisanlarla goriismeler yapiniz: Biraz siz kazanirsiniz, biraz da onlar.

Moravska Trebova’daki memurlar tek noktadan yardim masasinin olusumuyla
ilgili merakliydilar, ancak bu olusumda aktif olarak yer alma konusunda tereddiit
yasiyorlardi. Béylelikle proje ekibi ve sehir yoneticisi interaktif toplantilar
diizenleyerek personeli hedefler, avantajlar ve sorunlar ile ilgili bilgilendirdi.
Memurlar diisiincelerini paylasma ve siirece katkida bulunma konusunda tesvik
edildi. Bu, personelin tereddiitiinii azaltti ve cogunu tek noktadan yardim
masasinin tanitimi konusunda bir elciye doniistiirdii.



3 Vatandas destegi ve katilim

Vatandaslar tek noktadan yardim masasinin ana kullanicilaridir. Bu nedenle kurulma
strecine katilmalari son derece 6nemlidir. Sherry Arnstein’in nitelemesini kullanarak

yedi katilim seviyesi belirledik.

Derece Katilim Tiri Tanim Katki

Katilmama Manipulasyon Vatandaslar yerel yonetim Onerilen plan en iyisidir
tarafindan izleyecekleri ve katihmin amaci kamu
politikalar konusunda egitilir =~ destegi saglamaktir
ve ikna edilir, tersi s6z
konusu degildir

Yapmaciklik Bilgilendirme Bilgi verilir, fikirler istenmez. Degistirilemeyen konular,

Tek tarafli iletisim

ornegin zorlayici bir

ulusal kanun nedeniyle.
Ayrica guglt bir muhalefet
olusturan nedenler. Bu
durumda liderlik gereklidir

Danisma Vatandaslar bir 6neriileilgili = Elestiren vatandaslar icin
olarak énerilerde bulunur 6nemli olan konular icin
ornegin anketler, gozlemler yararl
vatandas toplantilari ile

Teskin etme Vatandaslar komitelerin Girdilerin birinci elden
Uyesi olmalari igin secilirler alinmasi
(barinma ve egitim komitesi)

Vatandas guict Ortaklik Vatandaslar memurlarla Vatandaslar kesin sonucu

birlikte politikalarin
olusturulmasina yardimci
olur. Ozel organizasyonlar
ortak olarak katilir

kendi calismalari olarak
gordurler. Bu, daha sonar
strecte ¢ikabilecek itirazlar
engellemeye yarar

Verilen yetkiler

Vatandaslar, karar verme
yetkisiyle komitelerde buyuk
bir cogunluga sahiptir

Bina ile ilgili isbirligi

Vatandas denetimi

Vatandaslarin
Organizasyonlari kendileri
plan ve proje cizer ve sonra
yerel yonetimleri katihmci
olmaya cagdirirlar

Toplumdan genis destek
gerektiren projelerde
yararhdir. Yerel yonetim
baskin bir rol tstlenmekten
kacinmalidir

Tek noktadan yardim masasinin gerceklestirilmesi icin, ‘ortaklik’ belki de en ¢ok
tercih edilen surectir. Vatandas motivasyonunun asgari dizeye cikartir, yerel
yénetimin uzmanhginin katilmasini saglar, and vatandaslarin, fiziksel tek noktadan
yardim masasinin nasil gérindiagu, en ¢ok hangi hizmetlerin talep edildigi, hangi
olanaklarin mevcut olmasi gerektigi vb gibi konularda yararli bilgi ve geribildirim

sunmalarina olanak tanir.



Moravska Trebova’da iki tiir vatandas katilimi kullanilmistir; bir anket (danisma)
ve halka acik bir oturum (ortaklik). Anket burada yasayanlarin yiizde 48’inin
belediye tarafindan verilen hizmetlerden memnun olmadiklarini géstermistir.
Yiizde 53l tek noktadan yardim masasinin kurulmasini ‘hizmet sunumunda
biiyik bir gelisim’ olarak gérmektedir. Kurulduktan bir yil sonar, yeni bir anket
diizenlenmistir, bu ankete gore 88 percent of vatandaslarin yiizde 88'i hizmet
sunumundan memnun oldugunu ifade etmistir. Halka acik oturumda vatandaslar
tek noktadan yardim masasinin nasil olmasi gerektigi ile ilgili gériis ve girdi
sundular.

Yaklasik 50,000 niifusuyla Moravska Trebova’dan oldukca biiyiik olan Romny’de
mevcut ‘mahalle’ komitelerinin cok degerli oldugu anlasildi. Bu komite alt yapisi
vatandaslari planlarla ilgili bilgilendirmede ve onlarin fikirlerini almada (danisma)
kullanildi.

4 Diger yetkililerin destegi

Bazi Ulkelerde yasa ve yonetmeliklere gore yerel yonetimlerin ulusal yénetimden
tek noktadan yardim masasinin kurulmasi ile ilgili onay almasi gereklidir. Ulusal
yonetimin destedi, 6rnegin tesviklere basvuruda, her haltkarda yararhdir.

Romny’de tek noktadan yardim masasinin acilisi icin, yerel yonetim vatandaslari,
bélgenin yetkilileri ve bolgenin belediye baskanlari icin bir téren diizenledi.
Kiev'deki Cek biiyikelciliginden yiiksek diizey bir temsilci kutlamalara katild

ve projenin basarisinin altini cizdi. Bu yiiksek diizeyli katilima sahip etkinlik
Romny’ye Ukrayna’nin yenilikci kasabasi unvanini kazandirdi.



2. Adim
Bir proje organizasyonunun
olusturulmasi

Butlin paydaslarin destegi saglandiginda ve siyasi liderler resmi onay verdikten
sonra, tek noktadan yardim masasinin kurulmasi ile ilgili gercek calismaya
baslanabilir. Bu strecin ikinci en 6nemli adimi proje organizasyon sorumlulugu
olusturmaktir. Battin katilimci taraflarin ayrintili bir listesi hazirlanir, bir proje ekibi
ve yonlendirme grubu olusturulur ve hedefler, sonuclar ve bir faaliyet programi
iceren bir proje plani gelistirilir. Diger 6Gnemli unsurlar arasinda bir butce plani, bir
iletisim plani, ve bir risk analizi yer almaktadir.

1 Buitiin katilma taraflarin listesinin hazirlanmasi

ilk olarak, tek noktadan yardim masasinin olusturulma siirecine katilan batin
taraflarin listesi ¢cikartilmahdir. Asagidaki taraflar katilimci olabilir:

e Hizmet sunumundan sorumlu politikacilar.

e Yerel yonetim organizasyonundan sorumlu olan politikacilar.

e Sehir yoneticisi ya da Ust duzey yoneticilerden biri.

e Surec analizi ve organizasyon konulari uzmani.

e |ICT uzmani.

e HRM uzmani.

e Tek noktadan yardim masasinin sunacagi triin ve hizmetlerle ilgili
uzman.

e Satin alma ve devreye alma (donanim ve yazilim i¢in) konusunda uzman.

e Yasalar ve yonetmeliklerle ilgili uzman.

Vatandaslarin da bu ikinci adima, yerel yénetimlerin, dtizenli olarak kendilerine
danisilan ve éneriler sunulan ilgili katilimcilardan olusan vatandas odak grubu
olusturmasiyla katilmalarinin saglanmasi énerilir. Bu grubun her zaman gtincel
bilgiye sahip olmasini saglamak énemlidir. Vatandas odak grubu 6neri sundugunda,
proje organizasyonu, uygulamada 6neri ile ilgili ne yapildigi konusunda
bilgilendirilmelidir.

2 Proje ekibi

Gunluk ¢alisma, tek noktadan yardim masasinin kurulusunda yer almis olanlardan
olusan bir proje ekibi tarafindan ytrtttlmelidir. Bu grubun yénetiminde, hem
politikacilarin hem de yerel ydénetim organizasyon yénetiminin givendigi tst dizey
bir memur olan bir porje mudurt yer almalidir. Su goérevleri Ustlenebilmelidir:




¢ Tek noktadan yardim masasi vizyonunu inandirici bir bicimde formule
etmek.

e Cesitli gorevler icin dogru insanlara is vermek.

e insanlarin projeye katilmasini saglamak icin departman yéneticilerini ikna
etmek.

e Departman yoneticilerinin destegiyle organizasyon degisikliklerini
uygulamak.

Proje ekibi tyelerinin atanmasina 6zellikle dikkat etmek gerekir. Normal gunlik
sorumluluklariyla proje faaliyetlerini birlestirmeleri gerekir. Bir calisan bu projeye
katildiginda artik iki patronu olacaktir: Bir departman baskani ve bir de proje
mudura. Bu cikar catismalarina yol agabilir ve stress ve ihtilafa neden olabilir. Proje
mudurd, ¢alisanin departman baskaniyal projede kag saat calisacaklari konusunda
anlasmasi gerekir. Buttin katihmcilar bir calisanin ¢cok fazla stres altinda oldugunun
bilincinde olmasi gerekir.

3 Yonlendirme grubu

Proje ekibine ek olarak bir ydonlendirme grubu kurulmalidir. Bu grubun baskanligini
projeden siyasi olarak sorumlu olan belediye baskani ya da belediye baskan
yardimcisi yapacaktir. Uyelerden biri proje ekip midiri olmalidir. Diger Uyeler,
politikacilar, sehir yoneticileri, bir iletisim uzmani, vatandas odak grubunun
yoénetimi olabilir. Yonlendirme grubu dizenli olarak (ancak cok sik degil) toplanir.
Stratejik konularda kararlar alir, yerel ydnetim kurulunu bilgilendirir ve ¢calismanin
ilerlemesini denetler.

Bir proje organizasyonu érnegi:

Yonlendirme grubu

Bagskan: Belediye baskani ya da yardimcisi

Vatandas

odak grubu Uyeler: Proje muduri

Sehir yoneticisi

Diger siyasi liderler

Vatandas odak grubu baskani
lletisim uzmani

Proje ekibi
Bagkan: Proje muduri

Uyeler: Proje sekreteri
ICT uzmani
Strec analizi &
Organizasyon alanlarinda uzman(lar)
HRM uzman(lar)
lletisim uzman(lar)

Parca A Parca B Parca C
ICT Surec analizi & HRM
Organizasyon
konulari



4 Proje plani

Proje plani tek noktadan yardim masasini kurma surecini aciklayan énemli bir
belgedir. Bir proje plani, tek noktadan yardim masasinin kurulmasi icin yerel yénetim
kurulundan onay almak icin, adim 1 ‘destek saglama’ kapsaminda da gelistirilebilir.
Bu proje planinin gelistirilmesi, ekibiyle birlikte proje mudurtinin sorumlulugundadir.
Plan,uygulanmadan once yénlendirme grubu tarafindan onaylanmalidir.

Bir proje plani asagidaki unsurlardan olusur:

e Hedef: Hedef projenin hedefini tanimlar. Neyi basarmasi gerektigini
tanimlar. Ornegin: Ocak 2012'de bir tek noktadan yardim masasinin bes
servisle tam olarak calismasi.

e Sonuglar: Bir hedef birkac sonuctan olusur. Sonugclar, hedeflerin

gerceklestirilmesi icin nelerin yapilmasi gerektigi konusunda bilgi verir.

Ornegin:

1 Sonuc | Bir mekanin tek noktadan yardim masasi olarak
kullanilabilmesi icin yazilim ve donanim bulunmasi gereklidir.
2 Sonuc | Bir 6n ve arka buro kurulmustur.

3 Sonuc | Bes memur tek noktadan yardim masasinda (6n buro)
calismak Uzere egitim almistir.

4 Sonuc | Tek noktadan yardim masasi tarafindan dért hizmet
sunulmaktadir.

Faaliyetler: Her sonuc birkac etkinligin uygulanmasiyla gerceklestirilir.

Bu alet takiminda sunulan adim adim yaklasimi uygulanmasi gereken

faaliyetleri genel hatlariyla tanimlar. Ancak uygun bir faaliyet plani icin

her adim icin gerekli zamanlamayi ve gecerlilik tarihini ve ilgili kisiyi
belirlemek gerekir. Kisa, tamamlanmamis bir faaliyet programi asagida
sunulmustur:

Faaliyet programi

Faaliyet Tanim Gegerlilik Sorumlu
Tarihi

A (1. sonucun bir Mobilya alimi Mart 2011 Proje

D) maduird

B (2. sonucun bir On biiro personeli i¢in gérev tanimlarinin Mayis 2011 HRM uzmani

kismi) gelistirilmesi

C (3. sonucun bir 5 6n buro personeli icin musteri ile dostluk egitimi Haziran 2011 HRM uzmani

kismi)

D (4. sonucun bir Tek noktadan yardim masasinin sunacagi 3 hizmeti ~ Eylul 2011 Sureg

kismi) se¢cmek icin beyin firtinasi toplantilari yapmak yoénetimi

uzmani

E (sonug ... kismi ...)

Proje plani ayrica bir butce plani, bir iletisim plani ve risk analizinden olusur. Sonraki
paragraflarda bunlar aciklanmaktadir.
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5 Biitce plani

Tek noktadan yardim masasi olusturulmasi i¢in, hem olusturma hem de
surdurulebilir faaliyetler icin para gereklidir. Bir butce plani asagidakilerden olusur:

e Yatirnim (bir defalik maliyetler):
> Binanin alinmasi (tek noktadan yardim masasi icin 6zel bir bina
alinmissa).
> Binanin yeniden désenmesi (bina malzemeleri, muteahhitlik isleri,
mobilya, vb).
> Ozel ekipman (bilgisayarlar, musterilerin kayit olmasi icin bir sistem).
> Yazilim yatirimu.
> On ve arka biroyu baglayan ag.
> Dis Oneriler.
> Personelin egitim giderleri.
> Ilesitim giderleri, vatandas katilimini organize etme maliyetleri.
e Yillik kullanim maliyetleri:
> Bina ya da odalarin kiralanmasi.
> Bakim.
> Personel Ucretleri.
> Personelin egitimi.
> Yazihm lisanslari.
> Elektrik, isitma.
> letisim, basili malzemeler, vb.
> BUronun diger isletme maliyetleri.

Butlin unsurlar gecerli olmayabilir ve yukarida belirtilen maliyetlerin bircogunun
(6zellikle yillik kullanim maliyetleri) ekstra maliyet olmasi gerekmez. Calisma
stregleri yeniden organize ediliyorsa, ekstra personele gerek yoktur, sadece
calisma yontemi degdisir. Tek noktadan yardim masasinin mevcut binada kurulmasi
mumkunse, ekstra bir bina masrafi olmaz. Saglam bir finansal kullanim, bazi
yatirimlarin kisa émairlii oldugunu dikkate alir. Ozellikle bilgisayarlar ve yazilim cok
hizli giincelligini yitirir. Uc ya da dért yillik bir amortisman dénemi normaldir, bu
da yeni yazilim ve bilgisayarlarin alinmasi anlamina gelir. Bu nedenle, uzun vadeli
bir finansal plan yararli olacaktir. Tek noktadan yardim masasi icin bir butce plani
asagida sunulmustur (meblaglar sadece érnektir).



Tek noktadan yardim masasinin biitce plani

Yatirim yili 2009

Yatirimlar Toplam Omiir Yillik Amortisman

Binanin alinmasi €250.000 50 €5.000

Binanin yeniden désenmesi € 150.000 10 € 15.000

Bilgisayarlar vb €10.000 3 €3.333

Yazihm € 10.000 8 €3.333

Ag maliyetleri €50.000 10 €5.000

Disaridan oneriler €50.000 10 €5.000

Personel egitim giderleri €20.000 10 €2.000

iletisim giderleri € 10.000 10 € 1.000

Toplam yatirhm € 550.000 € 39.667

Yillik kullanim 2009 2010 2011 2012
Faiz (toplam yatirmin %5'i) ve €67.167 €65.183 €63.200
Amortisman

Bakim maliyetleri €2.000 €5.000 €7.000 € 10.000
Personel maaslari € 100.000 € 100.000 € 100.000 € 100.000
Personel egitim giderleri €5.000 €5.000 €5.000
Yazilim lisanslari €2.000 €2.000 €2.000
Elektrik ve isitma €8.000 €8.000 €8.000 €8.000
iletisim maliyetleri €1.000 €4.000 €1.000
Diger maliyetler €5.000 €4.000 €4.000 €5.000
Yil bazinda toplam maliyetler € 115.000 € 192.167 € 195.183 € 194.200

Bitcede bulunan

Personel tcretleri € 100.000 € 100.000 € 100.000 € 100.000
Egitim giderleri €5.000 €5.000 €5.000
Diger giderler €2.000 €4.000 €4.000 €5.000
Toplam € 102.000 € 109.000 € 109.000 €110.000

Yil basina devreden € 13.000 € 83.167 € 86.183 € 84.200




6 iletisim plani

Tek noktadan yardim masasi olusturulmasi igin destek tretmek ve saglamak icin,
gerekli iletisimin kurulmasi 6nemlidir. Bir iletisim plani iletisimin yapilandirilmasi ve
hedeflenmesi icin yararli olacaktir. Bir iletisim plani sunlari dikkate alir:

e icerik: Ne anlatilacak?
e Hedef grup: Kimler bilgilendirilmeli?

¢ Niyet: Neyi gerceklestirmek istiyorum?
e Araglar: Hangi araglar kullaniimali?

e Etki: Beklenen sonuglar neler?

Bir iletisim planinin yapisi:

icerik Hedef grup Arag Niyet Etki

Kisa mesaj, sadece Ulkenin batan Ulusal televizyon ilgi uyandirma, 6zel  halkin ilgisini

basliklar vatandaslari veya radyo bir sey yapildigi ¢ekme ve biling
konusunda ulusu uyandirma
bilgilendirme

Basliklar ve bazi Gazete okurlari Ulusal basin Proje ile ilgili daha Daha cok ilgilenen

ayrintilar fazla bilgi verme, kisilerin projeye
profesyonellerin ilgisini cekmek
ilgisini cekme

Basliklar ve bazi Yerel yonetimin Yerel basin Bilgi vermek, bir Vatandaslar projeyi

ayrintilar
yerel bir siyasinin
kisisel gérinimu

sakinleri

siyasinin calismasini
goOstermek

tanir, arkasinda
hangi politikacinin
oldugunu bilir

Etkilesim ve tartisma
olanagi, mesaj hazir

bulunan kisilere gore
uyarlanabilir

Toplantiya cagrilan
gruplar

is dinyasindan
temsilciler,
vatandaslarin
organizasyonlari,
semt gruplari
gibi gruplarla
toplantilar

GOrus almak
icin daha cok
bilgi vermek,
vatandaslarin
katilmasini
saglamak

tek noktadan
yardim masasinin
nasil gelistirilecegi
ile ilgili bilgi verir,
kamu destegini
buyuk 6lctide
gelistirir

Basliklar, resimler,
kisa bilgi, ama cekici
bir formatta

Genel halk, ancak
6zel insanlar
(secici dagitim ile)

tek noktadan
yardim masasi ile
ilgili brosurler

Bilgi vermek, bir
siyasinin calismasini
gostermek diger
yetkililerin ve
profesyonellerin
ilgisini cekmek

Daha cok ilgilenen
kisilerin projeye
ilgisini cekmek

Tek noktadan yardim
masasinin sundugu
hizmetler

Tek noktadan
yardim masasi
musterileri

Yerel gazetelerde
Ozel sayfalar

Bu hizmetler igin
halka nereye
gitmesi gerektigi
konusunda bilgi
vermek

tek noktadan
yardim masasinin
kullanimini
genisletir

Projenin mevcut
durumu, olasi
sonuglarla ilgili
vizyon

Yerel yénetim
organizasyonunun
personeli

Dahili bultenler

Organizasyonu
surekli
bilgilendirmek ve
tesvik etmek

Organizasyon
isbirligine devam
eder

Gercek durum ve
departman igin
getirdigi sonuglar

Departman
calisanlari

ya da butin
organizasyon

Personelle duizenli
olarak gérusmek

Organizasyonu
surekli
bilgilendirmek
ve tesvik etmek
direnisi teshis
etmeye calismak

Organizasyon
calismayi
geciktirmez ancak
isbirligini strdtrar



7 Risk analizi

Tek noktadan yardim masasi olusturma stirecinde, bazi riskler streci tehdit edebilir.
Bunlarin bazilar kiictik ya da dustk olasilikli tehditler iken, digerleri ciddidir ve
projeyi durdurabilir. Battn risklere hazirlikli olmaniz ve bunlara karsi énlemler
gelistirmeniz 6nerilir. Asagidaki tablo bazi yaygin riskleri, bunlarin etkilerini ve
bunlarla muicadele icin gerekli 6nlemlerin bazilarini sunmaktadir.

Risk

Politikacilar ilgisini kaybeder

Etki

Destek azalir ve butce tehdit
altindadir

Onlem

Tek noktadan yardim masasinin
kurulmasi icin resmi onayin
alinmasi

Politikacilar yeniden secilmez ve
halefleri projeye sicak bakmaz

Proje durma noktasina gelir

Tek noktadan yardim masasinin
kurulmasi icin resmi onayin
alinmasi

Siyasi destegin yeniden
saglanmasi (1. adim)

Yeni ortamda calismak zorunda
kalan calisanlarin direnisi

Proje yavaslar ya da hatta sabote
edilebilir

Organizasyon destegin yeniden
saglanmasi (1. adim)

Muteahhitler gec ya da kotu is
teslim ediyor ya da iflas ettiler

Calisma durur ya da ciddi anlamda
gecikmeler olur

Profesyonel alim streclerini
takip edin

Is basladiktan sonra isi teftisten
sorumlu bir mufettis tutun

Butce eksikligi

Daha basit/az islevli tek noktadan
yardim masasi

Karar verme strecinin bir
parcasi olarak uygun bir finansal
plan sunulur

Dis kaynaklar arayin (hibeler,
tesvikler)

Uygulama icin zaman olmamasi

lyi galismayan bir tek noktadan
yardim masasi; memnun olmayan
personel ve vatandaslar

Uygun bir planlama yapin ve
uygulama asamalarini izleyin




3. Adim
Belediye organizasyonun
yeniden yapilandiriimasi

Tek noktadan yardim masasinin kurulmasi yerel yénetim organizasyonun yeniden
organize edilmesi demektir. Masanin kendisi organizasyonun yeni bir departmani ya
da birimi olarak kurulmalidir. Bu yeni organizasyonu olusturmak icin ilk olarak tek
noktadan yardim masasi tarafindan sunulacak olan hizmetler ve trtnler secilmelidir.
ikinci olarak, bu hizmetleri sunma siireci analiz edilmelidir. Ucincti olarak, én ve
arka burolar olusturulmali ve organizasyonla buttnlestirilmelidir. Son adim olarak,
vatandaslardan surekli olarak alinan geribildirimler tek noktadan yardim masasinin
iyi islemesi igin tesvik edilmelidir.

1 Hizmet ve Uriinlerin secimi

ideal ortamda, tek noktadan yardim masasi vatandaslarina bitin driin ve hizmetleri
sunmali. Baslangicta sadece az sayida Urtin ve hizmet secilmesi ve gerektiginde
zaman iginde bunlara eklemeler yapilmasi énerilir. Baslangicta en uygun triin

veya hizmeti secmek igin, buttn yerel ydnetim Grtin ve hizmetlerinin kapsamli bir
listesi yapilmalidir. Departman baskanlarina tek noktadan yardim masasina hangi
Urtinlerinin ve hizmetlerinin aktarilmasi gerektigi sorulmalidir. En uygun Urlnler ve
hizmetler bu kapsamli listeden secilir ve tek noktadan yardim masasina aktarilr.

Moravska Trebova tek noktadan yardim masasini 2003 yilinda 5 iiriin ile acti:
Kimlik kartlari ve pasaport diizenleme, ikametgah senedi verme, evraklarin
onayi ve yerel vergilerin ve licretlerin 6denmesi. 2009 yili sonuna kadar, 5 6n
biiro gorevlisinin calistigi tek noktadan yardim masasinda 24 iiriin ve hizmet
sunulmaktadir (www.moravskatrebova.cz).

2 Surec analizi

Uygun urtnler ve hizmetler secildiginde, a process analysis bu trtinler ve hizmetlerin
her biri icin strec analizi yapilmaldir. Bu strec analizi bir Grtin ya da hizmetin nasil
gelistirildigi ve sunuldugu ile ilgili streg bilgisi sunar. Strec analizi uzmani bunu,
asagidaki sorularla saptar:



e SOz ettigimiz Urtin/hizmet nedir? Surtict belgesi gibi bir belge mi, yoksa bir
danismanlik mi1? Standart bir Grtin/hizmet mi yoksa cesitli turleri var mi?

e Bu Urunleri/hizmeti sunmak icin gecerli ulusal ydonetmelikler var mi1? Bu,
yerel yénetimin stireci degistirme 6zgurlugunu kisitlayabilir.

e Vatandaslar bu Grtn/hizmete ihtiyaglari oldugunu nereden bilecekler?
Yerel yonetim inform vatandaslara, strtict belgesinin ne zaman
degisitirlemesi gerektigi konusunda bilgi veriyor mu?

e Bu Urun/hizmet icin halihazirda ne tur bir stireg teslimi s6z konusu?

e Her yil sunulan hizmetlerin/Grinlerin sayisi nedir?

e Her adim igin gerekli sure nedir? Buttn adimlarin hepsi icin gegerli olan
sure, birim basina bu hizmetin sunulmasi icin gerekli olan toplam stredir.

Bir pasaport 6rneginde suire¢ analizi:

1 Bir vatandas yerel yonetim binasina girer.

2 Tek noktadan yardim masasindaki gérevli kendisine ne istedigini sorar.

3 Gorevli, vatandasin yaninda, dnceki pasaportu ve fotograf gibi gerekli
belgeler var mi diye bakar.
Gorevli, vatandasi yardim alacagi odaya yonlendirir.

5 Vatandas sirasini bekler.

6 Gorevli yeni bir pasaport cikartmak icin gerekli belgeleri doldurmasinda
yardimci olur.

7 Gorevli vatandasi yeni pasaportu icin 6deme yapmak Uzere bir baska
odaya yonlendirir.

8 Vatandas sirasini bekler.

9 Gorevli yeni pasaport i¢cin 6demeyi organize eder.

10 Vatandas yerel yonetim binasindan gikar.

Eger bir yerel yonetim yilda 10,000 cikartirsa, her bir pasaportun teslimi 30 dakika
sirdtigu icin, 10,000 pasaportun diizenlenmesi, 300,000 dakika tutar ya da yilda
5,000 saat.

Bir pasaportun verilmesinde kac¢ gérevlinin kullaniimasi gerektigi saptamak igin,
gorevlilerin verimli calisma saatlerini hesaplamaniz gerekir. Bu bircok etkene baglidir,
ornegdin ulkenizdeki ¢calisma saatleri, ortalama hastalik orani, tatiller vb. Bir gérevlinin
calistigi verimli sure séyle hesaplanabilir (saat bazinda):

Brut ¢alisma suresi (haftada 36 saat, 52 hafta) 1,872
Tatiller (23 guin, giinde 8 saat) 184 -/-
Ortalama hastalik orani 5% 94 -/-
Egitim ve kurslar 80 -/-
iletisim, degerlendirme konusmalari 100 -/-
Toplam verimli stre 1,414
Yilda 10.000 pasaport icin gereken 5,000

Pasaport diizenlemek icin gerekli calisan sayisi yaklasik 3,5



Moravska Trebova’da bu analizlerde tek noktadan yardim masasinin sundugu her
iiriin icin tablolar olusturuldu. Bu tablolarda 6n boro (OB) ve arka biiro (AB) de yer
alir. Asagidaki iiriin tablosu Kimlik karti diizenlenmesi ile ilgilidir (kisa bicim):

Departmanin adi:  i¢ Hizmetler Departmani
Uriin ads: Kimlik Karti
No 0B, AB islemin adi, tanim Siire
1 (o]} Talebin alinmasi 2 dakika
2 OB Verilerin kontrol edilmesi 3dk
3 OB Talebin yerine getirilmesi ve génderme 3 dk
4 OB Sicile verilerin islenmesi 3 dk
5 OB Bir Kimlik kartinin dtizenlenmesi 2 dk
Toplam OB 7 dk
Toplam AB 6 dk
Toplam OB+AB 13 dk

3 On biiro ve arka biiro

Yerel yonetim Urtnler ve hizmetlerin tek noktadan yardim masasi tarafindan uygun
bicimde sunulmasi icin, bir 6n ve arka biro kurulmalidir. On biro, gérevlilerin
halkla dogrudan ilgilendigi fiziksel tek noktadan yardim masasidir. Hi¢cbir gérevlinin
tek basina yerel yénetimin buttn Grtinleri ve hizmetleri ile ilgili bilgisi olmadigi

icin, diger gorevlilerden yardim almaya muhtactir. Hizmetin sunulmasi icin uzman
bilgisi ve girdisi sunan gorevliler arka burodadir. Bu ‘arka buro’ yerel yonetimdeki
butin diger gérevlilerden olusur. On biro vatandaslar ve arka biirodaki uzmanlarla
ile iyi bir temas kurulmasindan - vatandaslar ve uzmanlar arasinda bir araci

olarak- sorumludur.

Ancak soru, 6n buro personelinin her Griin ve hizmeti ne kadar ayrintili bilmesi
gerektigidir. En kapsamli bir 6n buiroda bile, buttn bilgi mevcuttur ve vatandasin
bir baska biro ya da masaya yénlendirilmesi gerekmez. Ancak 6n buro icin daha
fazla calisma ve daha fazla eleman gerektigi anlamina gelir. Ayrica, en kapsamli
on burolardaki gorevliler basit bir yapidakinden ¢cok daha fazla hizmetler ile ilgili



bilgiye sahip olmalidir. Daha kalifiye olmalari gerekir, bu da maliyetleri artirir. Farkli
on buro turleri grafik olarak gosterilebilir.

Urtinler ve
hizmetlerle
ilgili bilgi

Temel Optimal
(Geleneksel) model
model
Resepsiyon Bilgi merkez
masasi modeli
modeli

Sunulan
hizmetlerin
saylsl

Bu dort turtin 6zellikleri soyledir:

Resepsiyon masasi modeli

Bu model tek noktadan yardim masasinda ¢ok nadir uygulanir. Cok az bilgiye
sahip ve Urtin ve hizmetlerin sunulmasindan olusan bir resepsiyon masasi olarak
calisir. Bu modelde, vatandaslar istenen Grlin ya da hizmeti almak icin genellikle
departmanlara (arka buro) yénlendirilir.

Bilgi merkezi modeli

Tek noktadan yardim masasinda halka belediyenin hemen hemen butin Granleri ve
hizmetleri konusunda bilgi verilir. Ancak, 6én buro personeli, bu trtin ve hizmetlerin
sunulmasi konusunda gerekli bilgileri arka ofisten almak durumundadir.

Temel (geleneksel) model

Bu modelde, tek noktadan yardim masasinda sinirli sayida hizmet ve trtin sunulur.
On biro personeli bu Grinleri ve hizmetleri sunma konusunda gerekli yeterlige
sahiptir. Temel model genellikle tek noktadan yardim uygulamasina yeni baslamis
belediyelerde kullanilir.

Optimal model

Tek noktadan yardim masasinin 6n biro personeli, optimal modelde hemen hemen
her belediye hizmet ve Grinuyle ilgili bilgiye sahiptir; ve arka burodan fazla destek
almadan vatandasa bunlari sunabilirler.




Her model arasindaki temel fark én buro personelinin profilidir. Resepsiyon masasi
modelinde, gérevlinin son derece kalifiye olmasi gerekmez. Planlanan tek noktadan
yardim masasinin trtne gore bu profil degiskenlik gosterir. Bu nedenle tek
noktadan yardim masasinda ¢alisan gérevlinin uygun egitimden ge¢mesi gereklidir.
4. adim bu konuyu daha ayrintili olarak ele alir.

4 Tek noktadan yardim masasi organizasyonunuzla biitiinlestirme

Tek noktadan yardim masasi yerel ydnetim organizasyonu icinde yeni bir
departman, birim ya da bélim olarak yapilandirilmahdir. Tek noktadan

yardim masasi buttn departmanlarin trtnleriyle calistigi i¢in, bunu mevcut

bir departamanin bir parcasi haline getirmek mantikli degildir. Genellikle tek
noktadan yardim masasi dogrudan Ust diizey gorevli veya i¢ hizmetlerden sorumlu
politikacinin sorumluluguna baglanir. Tek noktadan yardim masasi ‘bagimsiz’
olmalidir, boylelikle hizmetlerin haksiz rekabeti engellenmis olur.

Moravska Trebova’da tek noktadan yardim masasi yerel yénetim
organizasyonunda i¢ Hizmetler departmaninin bir béliimii olarak yer almaktadir.
Béliimiin bagkani i¢ Hizmetler departmaninin bagkaninin emrindedir. Bu model
2003 yilinin basinda tek noktadan yardim masasi 5 iriin ve hizme sunarken
secilmisti. 2009 yilinda yeni tek noktadan yardim masasi 24 liriin ve hizmet
sunmaktadir, yeni beceriler ulusaldan yerel seviyeye aktarilmistir ve yeni bir
model degerlendirilmektedir. Bu modelde tek noktadan yardim masasi dogrudan
sehir yoneticisine karsi sorumlu olan bagmiszi bir departman olabilir.

5 Geribildirimi organize etme

Tek noktadan yardim masasinin ilk ve en 6nemli amacini gerceklestirmesini
saglamak icin, vatandaslarin ihtiyaglarini karsilamak icin stirekli bir geri bildirim
gereklidir. Vatandaslardan alinan geri bildirim genelde sikayettir (oldugu
dustinulur). Bu sikayet olarak degil Ucretsiz 6neri olarak gortlmelidir. Sikayetlerden
(geri bildirim) personel, hizmetlerin, tGrtnlerin, islemlerin, ve davraniglarin nasil
gelistirilebilecegini 6grenir. Profesyonel bir organizasyon vatandaslara hizmetlerle
ilgili geri bildirim sunma konusunda kolaylik saglar. Geri bildirimi organize etmenin
birkag yontemi vardir:



¢ Vatandaslardan kisa bir anket doldurmasini isteyiniz.

e Vatandaslar ile deneyimleri konusunda géresmeler yapmak.

e Vatandaslara sikayetleri icin resmi bir islem sunmak.

¢ Vatandaslara sikayetlerinin profesyonel olarak ele alinacagi konusunda
s6z vermek.

e insanlarin tek noktadan yardim masasi ile ilgili géruslerini
gelistirebilecekleri toplantilar dizenlemek.

Geri bildirimi cesur, kolay ve eglenceli bir sekilde organize etmek icin,

Romny tek noktadan yardim masasinin arkasina li¢ vazo yerlestirdi. Birinci

vazoda turuncu toplar, ikincisinde beyaz toplar vardi. Uciincii vazo ise bostu.
Vatandaglar hizmetlerle ilgili gérislerini bos vazoya ya turuncu (olumlu) ya da
beyaz (olumsuz) top birakarak belirtiyorlardi. Uciincii vazoda cok olan renk
vatandaslarin genel goriisiinii gorsel olarak temsil ediyordu. Ne kadar ¢ok turuncu
top olursa, sonuc o kadar olumludur.



4. Adim
Kalifiye bir
Personel olusturma

Personel iyi isleyen bir tek noktadan yardim masasi i¢in yasamsal 6nem tasir.
Dogrudan vatandaslarlarin talepleriyle ilgilenirler ve vatandasin memnun ayrilip
ayrilmadigr konusunda ¢ok buyuk bir etkiye sahiptir. Tek noktadan yardim masasini
personelin kalifiye oldugundan emin olmalidir. Kalifiye personel ile ne kastedildigi
konusunu acik olarak tanimlayin. is tanimlari yetenekli insanlarin gérevlerle
eslestirilmesini saglar. Henlz kalifiye olmayan personel egitim almalidir.

1 is tanimi

is tanimi kritik bir kaynaktir. lyi bir is tanimi tek noktadan yardim masasindan
sorumlu olan departmanin tanimiyla baslar. Asagidakilerden olusur:

e Departmanin adi (tek noktadan yardim masasi).

e Departmanin yerel yénetim organizasyonundaki yeri (sehir yéneticisinin
dogrudan sorumlulugu altindadir).

e Departmanin hedefi (hizmetleri vatandaslara verimli, musteri dostu bir
sekilde sunmak).

e Departmanin goérevleri (Urin basina strec analizlerinin sonucu).

e islevlerin sayisi (stirec analizlerinden elde edilir).

Tek noktadan yardim masasinin gorevleri stire¢ analizinden alinmaktadir. Sonucta
cesitli gorevler ortaya ¢ikar: Zor, kolay, zaman alan, karmasik, vb. Bu gérev sayisiyla
uyumlu gruplar olusturulmalidir. Ayni seviyede egitim, deneyim, vb gerektiren
gorevler tek bir islevde birlestirilebilir. Gérevler, bu isi Ustlenecek olan calisan igin
farkliliklar sunmalidir. Bir is tanimi sunlardan olusur:

e is unvani.

o islev.

e Maas gostergesi.

e Sorumluluklar (cok zaman alan sorumluluklardan
az zaman alanlara kadar siralanir).

e Birincil gorevler.

e Beceriler (bu islev icin gerekli beceriler).

e Deneyim ve egitim.



is tanimlari personel secimi icin iyi bir baslangic noktasidir. Duyurular icin gerekli
bilgileri sunarlar ve ayrica adaylarin degerlendirilmesinde 6lcut olarak kullanilabilir.
Eger iyi bir aday listedeki butun 6l¢utlerden puan alamazsa, is tanimi, ne tur ek
egitimin gerektiginin saptanmasinda yardimci olur.

Bir isgoren isinde calismaya basladiginda, isgéren ile yénetici arasinda isin nasil
gittigi, hedeflerin gerceklestirilip gerceklestiriimedigi, ve gérevlerin nasil yerine
getirildigi konusunda duizenli degerlendirme gértsmeleri yapmak yararli olabilir.

is tanimlari bu gérismelerin baslangic noktasi olabilir. Etkili degerlendirme
goérusmeleri sunlari yerine getirmelidir:

e Duzenli olarak sessiz bir ortamda yapilmali (her yil ya da alti ayda bir).
e Karsihkhlik: Isgéren, yonetici isini yaparken ona geri bildirim sunar.(bu
calisma tarzinin Hollanda’da ve diger Bati Glkelerinde yaygin oldugunu

ancak bagka yerlerde uygulanmadigini ve itibar gérmedigini unutmayin).

e iyi hazirlaniniz: Hem yénetici hem de isgéren giindemi belirleyebilir.

e |s tanimina odaklaniniz.

e isgéreninin gelecekteki kisisel gelisimini ele aliniz (egitim, is egitimi).

e Bir sonraki gérismede degerlendirme icin 6zel ve somut sonuglar
cikartin.

Asagidaki belge, Moravska Trebova’'da tek noktadan yardim masasindaki 6n biiro
personel lyeleri icin hazirlanmis olan bir is taniminda kullaniimigtir.

is unvani i¢ Hizmetler departmani gérevlisi

Organizasyon birimi ic Hizmetler departmani

Maas Ucret sinifino 8

Sorumlu kisi ic Hizmetler departmani baskani

islev Vatandaslar, devlet kurumlari ve digerleri icin resmi nushalar, 6zetler

ve tasdiklerin alinmasi ve diizenlenmesi

Sorumluluklar

e Devlet idari gorevlerini gerceklestirmek, 6rnegin:
> ikamet senedi
> Kimlik kartlari ve Pasaportlar
> idari tcretlerin alinmasi
> Evrak ve imza tasdiki
e Yonetim gorevlerinin gerceklestirilmesi 6rnegin:
> Yerel Ucretlerin toplanmasi (6rnegin ¢op)
> izinlerin diizenlenmesi (&rnegin balikgilik)
> Istenen formlarin dizenlenmesi
e Diger gorevler:
> Devlet makamlari ve digerleri icin evraklarin yasal olarak
doénusttrilmesi
> Evraklarin elektronik olarak imzalanmasi
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Birincil gérevler

¢ Evrak diizenlemek

e Musterilere form doldurma konusunda yardim

e Doldurulmus formlarin alinmasi, islenmesi ve dosyalanmasi

e Formlardaki bilgilerin kontrol edilmesi

o Elektronik olarak verilerin islenmesi

e Musterileri istenen Grinun sunulmasi ile ilgili olarak bilgi vermek (
oérnegin pasaport)

o Belediyenin gorevleri, Grtinler ve hizmetler ile ilgili olarak
vatandaslara bilgi vermek

Beceriler e Ekip calismasina yatkin
e Musterileri sicak ve guler yuzle karsilama
e Strese dayanikli
e Sadik

Deneyim ve egitim e Cek vatandashgi

o Cekceyi akici bilmesi (hem s6zlt hem yazih)

e Ehliyet

e En az orta 6gretim

¢ Bilgisayar kullanabilme

e Kamu ydnetimi konusunda devlet yeterlilik sinavlari

2 Personelin egitilmesi

is tanimlari, calisanlarin gérevlerini basariyla yerine getirmek icin neleri yapmalari
gerektigini belirtir: Egitim, yetenek ve beceriler gerekir. Tek noktadan yardim
masasinin bir yerel yénetim burosu olmasi nedeniyle, vatandaslar ¢ok sik ziyaret
edebilir, personel yeterince kalifiye olmali ve dogru, olumlu, dostca bir yaklasima
sahip olmalidir.

Tek noktadan yardim masasinda ¢alismak Uzere secilenler Ustlendikleri gérev icin
tam donanimli ve 6zellikle musteriye dostca davranma ve Urtnler ve hizmetleri
tanima konusunda bilgili olmalari gerekir.

Miisteri dostu olma
Tek noktadan yardim masasi tam olarak kurulduktan sonra, vatandaslar ve yerel
yonetim arasindaki temaslarin cogu burada gececektir. Musteri dostu bir gérevli:

e Kendisini vatandas olarak gorebilmeli.

e Proaktif olarak musteriye hizmet etmek icin elinden gelen cabayi
gostermeli.

e Uranleri ve hizmetleri tanimali.

e Vatandaslarin ihtiyaglarini anlayip bunlara ¢c6ztim bulmalarina yardimci
olmal.

¢ Vatandaslara yardim etmemek onlari baska yerlere géndermek igin
bahane bulmamali, burokratik davranmamali.

e Sicak davranmali ancak kabalasmadan ‘hayir’ demeyi bilmelidir.



Uriinler ve hizmetlerin taninmasi

Tek noktadan yardim masasinin personeli sunduklari Grtinler ve hizmetler ile ilgili
temel bilgilere sahip olmali, ve bu tek noktadan yardim masasinin sorumluluklarina
baghdir. Bir talebin arka buroya iletilip iletilmeyecegine onlar karar verir. Bu, her
uran ile ilgili islemleri bilmeyi gerektirir. Arka btronun gergeklestirdigi hizmetler
tek noktadan yardim masasinin personelinin, arka birodu gerceklesen stiregler ve
alinan kararlari aciklayabilmesi icin yeterli bilgiye sahip olmalidir.

Egitim sunmanin farkli yéntemleri vardir, temelde Ucretli profesyonel egitim ya

da meslek ici egitim uzmanlari tarafindan sunulan egitim, ve mesai saatlerinde

ya da disinda egitim gibi. Grup egitimi bircok ¢alisanin ayni anda egitildigi dustk
maliyetli bir egitim yontemidir. Musteri dostu olma konusunda hem de mekana
6zgu konularda bilgi sahibi olmak gereklidir. E§itim her zaman yerel ortama
uyarlanmalidir. Bilgilerin ¢ogu trtnlerin ve hizmetlerin icerigi gibi organizasyonun
elinde bulunan bilgilerdir. 3. adimin bir parcasi olarak strec analizi bu baglamda
o6nemli bir kaynaktir. Her Griintin ve hizmetin tanitildigi Grtin belgeleri tek noktadan
yardim masasinda bilginin sunulmasi agisindan énemli bir aractir.

Personel egitimi ucuz degildir ancak insan sermayesine yapilan bir yatirim olarak
gorulmelidir. Maliyetleri butceye dahil edilmelidir.

31




5. Adim
Tek noktadan yardim
masasinin olusturma

1 Dogru yerin secilmesi

Tek noktadan yardim masasinin olusturulmasinin en son adimlarindan biri insasidir.
Tek noktadan yardim masasi insanlara yénelik olusturulmus bir yerdir. Personelin
becerileri, konum, tasarim, mevcut donanim/ yazilim, ve diger buttn 6zellikler
vatandasa profesyonel hizmet sunma dustincesini ve gercegini strdtirmelidir. Dogru
yeri se¢mek icin asagidaki bilgilere ihtiyac vardir:

e Sunulacak Urtnlerin ve hizmetlerin sayisi. Gelecekteki buytumeler dikkate
alinmalidir. Masanin cok poptler olmasi durumunda buytime sansina
sahip olmalidir.

¢ Binada calismasi gereken goérevli sayisi. Bu sayi, 3.2. adimdaki strec
analizi ile elde edilir.

e On buro ile arka biro arasindaki baglanti. iki biro arasinda buytk
mesafe olmasi maliyet gerektirir: Insanlarin ve dosyalarin hareket etmesi
zaman alir. Bilgisayar aglari bu sorunun hepsini olmasa da buytk bir
kismini ¢ozer.

Yer psikolojik acidan da 6nemlidir. Tek noktadan yardim masasi vatandaslarin yerel
yonetimleriyle en sik gorustukleri yer olacaktir. Bu nedenle yerel yonetimi temsil
edecek, yonetimin kamusal ytzu olacaktir. Tek noktadan yardim masasinin yeri ideal
olarak belediye binasinda ya da yakininda olmalidir.

Romny’de yer arayisi, belediye binasindan uzak olmayan ana yollarin birinin
tizerinde bir dis hekiminin ofisinin bitisindeki bir bos ofis ile basladi. Terkedilmisti,
ve gelecekte biiyiitiilmeye uygun degildi, uygun bir statiide degildi ve belediye
binasina uzak olmasa da gorevliler icin bir yiirlime mesafesi olusturuyordu.
Romny bu nedenle belediye binasinin zemin katinin bir kismini yeniden
diizenlemeye karar verdi; ziyaretci binaya girer girmez karsilastig ilk kisi
resepsiyonist oluyordu biironun yeri acik bir sekilde belirtilmisti.



2 Tek noktadan yardim masasinin dizayn edilmesi

Yeri secildikten sonra, fiziksel olarak masanin tasariminin yapilmasi ve tretilmesi
gerekir. Bu elbette vatandas dostu olma ve pratik olma kavramlarina gére
yapilmalidir.

e Binanin disinda, tek noktadan yardim masasinin girisi agikca tabelalarla
gosterilmelidir.

e Engelliler icin kolay erisim saglanmalidir.

e Ziyaretcilerin nereye gidecedi acikca belirtilmelidir.

¢ Tek noktadan yardim masasi farkli birimlerden olusabilir, bunlar
acikca belirtilmelidir. Buttin bunlar olabildigince basit ve agik bigcimde
yapilmalidir.

e Bekleme bazi durumlarda kaginilmaz olacagdi igin, bekleme icin konforlu
bir yerin olmasi gerekir. Bekleme salonundan, ziyaretciler siralari
geldiginde dogru birime gitmek i¢in duyurulari gérebilmeli ya da
isitebilmelidir.

e Beklemek sikicidir. Glncel dergiler, canli Tv ekranlari ve donanimli bir

cocuk koésesinin bulunmasi takdir toplayacaktir.

Tasarim acik ve saydam olmalidir. Cam tercih edilebilir.

Tek noktadan yardim masasindaki her gérusme tatli gegmeyebilir, her

vatandas kibar olmayabilir. Tasarim gérevlinin ve diger vatandaslarin

saldirgan musterilerden korunmasina yardimci olmalidir. Vatandas ve
gorevli arasindaki cam gti¢lt olmali ve insanlarin atabilecegi serbest
madde bulunmamalidir.

e Mahremiyet de 6nemlidir. Masalar arasinda fiziksel bir ayirici olmasi

énerilir. Ozel konular icin ayri odalar diizenleyin.

Bazi hizmetler icin, 6rnegin vatandaslarin yazi yazmasi icin, 6zel mobilya

gerekebilir. Bir masanin genel cizimi burada gecerli degildir.

Duvarlar bilgi sunmak icin kullanilabilir. Ancak okunabilmesi icin sayisi

cok olmamali, ktctk harflerle yazilmis olmamali. Parlak posterler

genellikle basarili sonug verir.

Tek noktadan yardim masasinin goriiniimii profesyonel bir imaj saglar? Bu
gorevlilerin kiyafetleri icin de gecerlidir. Vlaardingen’de tek noktadan yardim
masasindaki gorevliler liniforma giyerler. Gorevlinin yerel yonetimi temsil etmesi
fikrini stirdiirmek icin ve bu islemler icin gérevlinin isminin 6nemli olmamasi
nedeniyle, yaka karti takilmamasi kararlastirilmistir. Romny’de liniforma yoktur
ancak tek noktadan yardim masasindaki her gorevli sehrin rengi olan yesili
tasiyan ya bir kravat ya bir gémlek ya da benzer bir sey giyer.



3 ICT donanim ve yazilimi

Hizmetlerin uygun bicimde sunulmasi icin bilgisayar kullaniimasi neredeyse
zorunludur. Bu bilgisayarlar, ntifus sicil, vergi kayitlari, planlama izinleri i¢in cografi
bilgiler, vb gibi yerel ydonetimdeki cogu ortak sisteme bagli olmalidir. Bilgisayarlar
6n ve arka buro arasindaki iletisimi de kolaylastirir. ICT sistemleri musterilerin tek
noktadan yardim masasinda kaydini yapar, onlari dogru masaya yonlendirir ve
ihtiya¢ duyduklari hizmete kaydeder. Bu kayit islevi 6nemlidir ¢cinkt tek noktadan
yardim masasinin degerlendirmesi icin bilgi sunar. Boylelikle ydonetim will learn
hangi hizmetlerin daha ¢ok talep edildigini 6grenecektir. Daha gelismis sistemler
ortalama bekleme suresi ve hizmet sunma stresini de 6lcmektedir. Bu slireg
analizinin sonuclariyla karsilastirilabilir.

Bir¢ok hizmet icin vatandaslar 6deme yapmak zorundadir. Bir tlkenin finans
sistemine bagl olarak PIN-sistemleri musteri dostu bir uygulama olabilir. Elbette
nakit 6deme yapmak mumkundur, ancak nakit 6demeler icin dolandiriciligi 6nlemek
amaciyla 6zel dnlemler alinmalidir.

Tek noktadan yardim masasinda vatandaslar icin gézetim ve yazilim olmadan
bilgisayar kurmaktan kacinmak gerekir. Bu, verimsizlik ve memnuniyetsizlik
yaratabilir.



6. Adm
Surduralebilirligin
saglanmasi

Tek noktadan yardim masasinin kurulmasi genellikle hizmetlerin daha iyi sunulmasi
ile sonuclanir. Ancak, her zaman eski rutinlerin geri dénme ve gelismis hizmet
sunumunun kéttye gitme sansi vardir. Asagidaki araclar bununla micadele etmede
size yardimci olur:

e Uzun vadeli bir vizyon gelistirin: Bu vizyon strecin basinda kullanilir
olmali (1. adim) ancak duzenli olarak gtincellenmesi gerekir. Bu vizyon
asagidaki 6zellikleri icermelidir:
> Neden tek noktadan yardim masasi? (Gelistirilmis hizmet sunumu,
yerel yonetim ve vatandaslar arasinda gelistirilmis iliskiler, musteri dostu
tutum, verimlilik ve etkinlik vb.)
> Nasil degerlendirildi? (Bu tek noktadan yardim masasinin olusturulma
strecinden, vatandaslardan alinan geri bildirimlerden ve guinltk rutinde
elde edilen deneyimlerden alinabilir.)
> Neyi basarmak istiyoruz strec sonunda? (Tek noktadan yardim
masasinda mevcut olan butln belediye trtnleri; vatandaslarin yizde 80’
belediyenin hizmet sunumundan memnun (rapor).)

e Medyanin ilgisini cekmek: Ornegin diizenli basin duyurulari ile. Tek
noktadan yardim masasinin isminin politikacilarin, vatandaslarin ve
organizasyonun destegini surdtrmesi icin medyada olumlu olarak
anilmasini saglayin.

e Siire¢ analizini siirdiiriiniiz: Tek noktadan yardim kurulduktan, ve ilk
urtinler ve hizmetler sunulduktan sonra, yeni Grinler ve hizmetlerin
eklenmesi 6nemlidir. E§er bu uzun bir sure alirsa, eski durumun daha
basarili oldugu dustincesi geri gelebilir.

¢ Egitime devam ediniz: Tek noktadan yardim masasinda calisan personelin
kapasitesi trtinler ve hizmetler ile ilgili bilgiler, mtsteri dostu olma,
bilgisayar becerileri vb konularda diizenli egitimlerle desteklenmelidir.
Personelin bilgisinin ve yeteneklerinin artmasi, tek noktadan yardim
masasinin gelecekteki gelisimiyle birlikte gerceklesecektir.

¢ Fon saglayiniz: Tek noktadan yardim masasinin strdtrtlmesi icin yeterli
fon saglanmalidir. Yararh araglar arasinda uzun vadeli bir butce plani ve
politikacilarin destegi yer alir.

e Sikayetlerin uygun bir sekilde ele alinmasi: Tek noktadan yardim
masasina vatandaslarin destegdi, halkin sikayetleri, gorusleri ve 6nerileri
ile ilgili islem yapilmadiginda azalabilir.



Tek noktadan yardim masasi Moravska Trebova’da biiyiik ilgi gérmistiir. Resmi
olarak Vlaardingen ve Moravska Trebova belediye baskanlari tarafindan aciimis
ve torene Hollanda biiyiikelcisinin bir temsilcisi de katilmistir. Acilisindan bu yana,
bircok Cek yerel yonetimi Moravska Trebova'yi ziyaret edip, tek noktadan yardim
masasi ile ilgili bilgi almistir. En biiyiik basar1 2005 yilinda tek noktadan yardim
masasinin Cek icisleri Bakanliginin verdigi ‘2005 Yerel Yénetimlerde Yenilik’
odiiliinii kazanmasi olmustur.




Ozet

Tek noktadan yardim masasi vatandaslarin yerel yénetim trutnleri ve hizmetlerini
edinebilecekleri ya da bilgi alabilecekleri bir ofistir. Tek noktadan yardim masasinin
temel ilkesi, bir vatandasin istedigi Grtn ya da hizmeti, ideal olarak, tek bir
ziyarette edinebilmesidir. Bu ilkenin altinda yatan felsefeye gore bir yerel yénetim
vatandaslarin ihtiyac ve isteklerine dncelik tanimali ve organizasyon ve strecleri bu
felsefe cevresinde olusturmalidir.

Bu alet takimi tek noktadan yardim masasinin, bircok projedeki deneyimine
dayanarak VNG International tarafindan gelistirilen adim adim yaklasimi
kullanilarak olusturulmasi stirecini tanimlar. Tek noktadan yardim masasinin
kurulmasi i¢in gereken alti adim, bu projelerden edinilen pratik yararli 6rnekelir ve
o adimi gerceklestirmek icin gecerli ara¢ ve déktmanlari kapsar.

tek noktadan yardim masasinin kurulma stirecini baslatmak icin
politikacilar, personel ve vatandaslar gibi ilgili paydaslarin desteginin nasil
alinacagini agiklar. Bu paydaslarin stirekli destegdi, buttin strecte yasamsal bir rol
oynar.

hedef, sonuglar, faaliyetler, butge, iletisim plani, ve risk analizi dahil
uygulamadan sorumlu olan proje organizasyonu ve proje planini agiklar.

tek noktadan yardim masasinun kurulmasiyla ilgili organizasyon 6zellikleri
Uzerine odaklanir ve Urtnler ve hizmetlerin secilmesi, bunlarin stire¢ analizi, 6n
ve arka buro olusturulmasi, ve tek noktadan yardim masasinin yerel yénetim
organizasyonu ile buttnlesmesini kapsar.

tek noktadan yardim masasinda calisacak personelin secimini agiklar.
is tanimlari nedir?; Personel kimdir ve ne tir bir egitim gereklidir?

tek noktadan yardim masasinin fiziksel kurulusunu aciklar. Uygun yer
neresidir?; Bina nasil désenmelidir?; Ve hangi ICT yazilim ve donanim yararlidir?

strecin son adimidir. Strdurulebilirligin nasil saglanacagini aciklar.




VNG International yénetimin yerellestirilmesini
destekler ve yerellestirilmis bir isbirligini
kolaylastirir. Organizasyon hem gelismis hem

de gelismekte olan Ulkelerde yerel yénetimleri,
bunlarin ortaklarini, egitim kurumlarini ve
yerellestirme kurumlarini gtclendirir. Ayrica,
Avrupa Hizmet Biromuz Hollanda ve diger AB
Ulkelerindeki belediyelere Avrupa tesviklerine
erisim ve bilgi aglari olusturma konusunda yardimci
olmaktadir.

Merkez ofisimizde yaklasik 50 personel
calismaktadir. Bunun yani sira, farkli Glkelerde proje
ofislerimiz var. Genis uluslararasi bir deneyime
sahip buyuk bir yerel yénetim grubu ile calisiyoruz.
Ulusal belediye birlikleriyle yakin isbirligi yaparak
Cek Cumhuriyeti, GUney Afrika, Ukrayna ve
Meksika'da dort kardes sirket kurduk.

VNG International
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VNG International

Hollanda Belediyeler Birliginin
Uluslararasi isbirligi Blimi
E-MAIL vng-international@vng.nl
TELEPHONE +31 (0)70 3738401
www.vng-international.nl



