Kamu
Yonetiminde
Bir DOnusiimiin
Hikayesi:

CIMER




[

A IARL AR AR A
T IS

'x‘*‘

>
<

N

DX

£

>

e

. & 2) S RS ‘vmﬂ‘ s

A Ve A A Ve A A Ve AN
O3 ui%x!n*‘x! eI X I X O, Sseap WM
ML TSN MM H AP M I S My
RN BOXG A NI % I J-
T Y e e v § PP MM
NNy vy vy S
B D -

L ATIX ) M AT AT MMH QY/PrQY,

ZHES LIS
5 oS

Z

A\ 2\

X J- SR
Avx’wxﬂﬂ KWMKN AX"MIN AXV’M N xvx"w:ﬂvvﬁ:mxx’wiwxvx%(ﬂﬁﬂx’wa XS QY *mxﬂuﬂv |
A Ve \
SR A T A B g W NG B S TG A PG oK v
I v B A e ey I8 YA o 8V i Ve v YA Svads
LA T LA LA IS I A LA AR XA I LA
L0 V‘ : \‘ '.4& 4 'xd*ﬂb'ﬁ«.ﬁ*ﬂb“ﬂﬂ“ﬂb“‘& ‘mv )y .z*‘.'xv *Avb'xv X 'Af.
5 5 y ST S,
X BN LS G B3 S G e L3 S s £
LAY R A B OO W K B O W B O G D S 4 B O <G I O E A 1 O <@ W O
MDA TIDEATTIDEATTIDEATTSIDE AT QY Pxa QY QY,Pxar QYD
MM LY MY S SAZTS LIS LY MY SIS
S S A S S S S S A S S A S A S S S
T v Y g Y B i Y B i Y ¥ A Vs v Vs v Vs o i Vs o e Vit ey
whSietSlotcletcietc) | (whelehSieioletole oy
O IO E IO %%M b O IO IO
Py My I I M R o M M M M2
S A S e S S S A S S RSS2
N S S S S S S O RS s
e s S s s e e
B Ve A A Ve A A Ve A A Ve A A Ve A A Ve N
S X I X T X T X e I X I X
.\.AXV’«(\‘ AXV’.«{\' AXV’.«(\' AXV’.«:\'DAXV JI\VDAXV mr.\'ﬁxv’m:\‘%ﬁx’.«(\‘%ﬁ’.«(\'ﬂﬁ’mv;\'ﬂﬁx’.«k
S I ZE I ZIHEN XA LA I XA XA I XA LA A%
S S S S S S S S R S S S SIS
96557098 289828961098 48980896 40985098 28962096 48 Y,
%'A»)rv AKV'A\IH Axv XX Axv Zx Axv ulrvﬂxv A\mrvﬁxv'u}rv Axv'u};v Axv'um’v Axv X Axv oY
M AT SIS AT S AT ST S AT S AT SIS AT S AT ST
D LS LS LN, LS LS LI LI L LT LS S S
SRS SPAIIES 2SS SRS
QY92 a ¥ 2xa ¥ 0 X2xa ¥ X)X VX 2x Q¥ 2xa ¥V 2xa ¥ 2xa ¥ xSk

AR AN
ST




Kamu Yonetiminde
Bir Doniisiimiin Hikayesi: CIMER




ISBN: 978-625-7377-48-5

Kamu Yonetiminde
Bir Doniisiimiin Hikayesi: CIMER
Proje Sorumlusu: Durmus Ersoy

icerik Editdrleri: Filiz Ulusoy, Ahmet Reha Kayaoglu, Cigdem Bengogullari, Ozge Yavuz,
Neslihan Takim, Elif Zeynep Oztiirk, Mahmut Ensar Aktiirk, Bugrahan Demirci, Hatice Kiibra
Ozdemir, Biisra Donmezbilek, Giilcan Yaman, Kiibra Cakan, Dog. Dr. Sevcan Giileg Solak, Dog. Dr.
Mustafa Kaya, Dr. Ogr. Uyesi Ahmet Faruk Cecen, Dr. Yunus Emre Okmen

Tasarim: Dilara Ateg

© 2023 CUMHURBASKANLIGI iLETiSiM BASKANLIGI YAYINLARI

Yaynci Sertifika No: 45482
1. Baski, istanbul, 2023

iletisim

Kizihrmak Mahallesi Mevlana Bulv. No:144 Cukurambar
Ankara/TURKIYE

T +90 312 590 20 00 | webinfo@iletisim.gov.tr

Baski

Prestij Grafik Rek. ve Mat. San. ve Tic. Ltd. Sti.
T 0212 489 40 63, Istanbul

Matbaa Sertifika No: 45590



Kamu Yonetiminde
Bir Doniisiimiin Hikayesi: CIMER







TAKDIM | §

TAKDIM

oklii ve hizli bir degisim siirecinin yasandig1 cagimizda

bilimsel, kiiltiirel, teknolojik, siyasal, sosyal ve ekonomik

alanlarda siirekli bir doniisiim s6z konusudur. Bu siirecte,

hem insanlar arasindaki hem de devletlerarasindaki iliski-
lerde “bilgi” ve “iletisim” en 6dnemli unsur haline gelmistir.

fletisim kavraminin giiciiniin artmasi, ayn1 zamanda demokrasi, in-
san haklari, seffaf yonetim gibi kavramlarin da 6n plana ciktig1 bir
donemde daha da 6nemli hale gelmistir. Demokratik yonetimlerde
halkin bilin¢ diizeyi artmis, bunun sonucunda da yonetenlerin hesap
verebilirlikleri ve yonetimin seffafligi giindeme gelmistir.

Bizler de Tiirkiye’de son 20 yilda yapilan yasal diizenlemelerle ve
olusturulan kurumsal yapilanmalarla kamu yonetiminde aciklik ve
seffaflik ilkelerini hayata gecirdik ve milletimizin devletine ulagila-
bilirligini ¢ok daha kolay hale getirdik. Eskiden devletin tiim kurum-
larina sirayet etmis olan “bugiin git yarin gel anlayis1” ve halkimizin
herhangi bir devlet kurumu ile isi oldugu durumlarda giinler once-
sinden tasidig1 ‘kendime muhatap birini bulabilecek miyim’ endisesi,
e-devlet hizmetlerine verdigimiz 6nemle birlikte artik geride kalmistir.

Bizim inancimiz geregi yonetenlerin yonetilenlerin sorunlarini ve ta-
leplerini dinleme ve ona gore hareket etme sorumlulugu bulunmak-
tadir. Bu inangla ilk olarak 1994 yilinda istanbullularin her tiirlii so-
rununa en hizli sekilde ¢oziim iiretebilmek icin temellerini attigimiz
ve bugiin milletimize hizmetin, goniil belediyeciliginin ilk 6rnegi olan
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Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Beyaz Masa ile baslayan bu siirec,
2006 yilinda “BIMER” (Bagbakanlik fletisim Merkezi) sonrasinda ise
“CIMER” (Cumhurbaskanhgi iletisim Merkezi) hizmetleri ile devam
etmistir.

Yeni yonetim sistemimiz olan Cumhurbaskanligr Hiikiimet Sistemi
sonrasinda milletimizin yonetimden asli diizeyde sorumlu olan Cum-
hurbaskanligi Makamina hizli ve kolay bir sekilde ulasabilmesinin
bilinci icerisindeyiz. Bu bilincle beraber CIMER’i sadece vatandaslari-
mizin sikayet ve taleplerini iletebilecegi bir platform olmanin 6tesin-
de onlarin devletin yiiriittiigii her tiirlii politika hakkinda goriislerini
iletebilecegi ya da yeni bir politika onerisi sunabilecegi katilimci bir
kamu yonetim enstriimani olarak tasarladik. Bu sayede CIMER ile
halkin yonetime katilimi ve seffaf yonetim anlayisint hem yerel yone-
tim hem de merkezi yonetim diizeyinde saglamay1 basardik.

Ulusal ve uluslararasi alanda bir¢ok 6diil alarak halkla iliskiler ala-
ninda Ornek bir proje olan CIMER, her zaman “insani yasat ki devlet
yasasin” siariyla hareket ettigimizin en somut gostergelerinden biri
olmustur. Bu vesileyle 6niimiize koydugumuz hedeflerin yer aldig1
Tiirkiye Yiizyili vizyonu cercevesinde; CIMER’in milletimiz ile devle-
timiz arasindaki iletisimi daha da giiclendirecegine inancim tamdir.

TURKIYE CUMHURIYETI CUMHURBASKANI

RECEP TAYYIiP ERDOGAN



Ulusal ve uluslararasi alanda
bircok o6diil alarak halkla iliskiler
alaninda ornek bir proje olan
CIMER, her zaman “insani

yasat ki devlet yasasin” siariyla
hareket ettigimizin en somut
gostergelerinden biri olmustur.



CIMER platformu,
vatandaslarimizin diledikleri
zaman ulasarak talep, istek,
tesekkiir ve sikayetlerini
iletebilmesiyle katilimci
demokrasi adina iilkemizi diinya
standartlarinin iizerinde bir
noktaya tasimaktadir.
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ON SOZ

elismis tilkelerdeki benzer uygulamalara kiyasla hiz ve is-

levsellik acisindan diinyada bir benzeri olmayan CIMER

platformu, vatandaslarimizin diledikleri zaman ulasarak

talep, istek, tesekkiir ve sikayetlerini iletebilmesiyle kati-
Iimc1 demokrasi adina tilkemizi diinya standartlarinin iizerinde bir
noktaya tasimaktadir. Tiim vatandaslarimizi yonetimin bir ortagi
haline getiren CIMER'in isleyisi, biirokratik tikanikliklara getirdigi ¢6-
ziimler ve katilimci demokrasiye olan katkilarryla hem diinyada hem
de iilkemizde takdir gormektedir. Bununla beraber, CIMER'in 6nciil-
leri olarak bilinen ALO 153 Beyaz Masa ve BIMERden CIMERe dogru
degisen siirec yeterince tartisiimamis ve bu siire¢ hakkinda kapsamli
bir calisma yapilmamustir. Bu kitap diger calismalara onciiliik etmek
amaciyla kaleme alinmustir. Tiirkiye’nin zihniyet a¢isindan kabugunu
kirdig1 ve ciddi bir doniisiim yasadigi son 20 yillik siirec, ayni zaman-
da kamu yonetiminden kamu yonetisimine yonelik reformu da ihtiva
eder. Bu durumla ilgili dikkat cekici unsur ise reformun, yerel yone-
timlerdeki basarili uygulamalarin bir sonucu olarak merkezi yonetime
de yansimasidir.

1994 yilinda, istanbul Biiyiiksehir Belediye Baskani secilen Sayin
Recep Tayyip Erdogan, ilk icraatlarindan biri olarak ALO 153-Beyaz
Masa uygulamasini ortaya koymustur. Bu uygulamayla vatandaslar
sert, kat1 ve karmasik biirokrasi siireciyle karsilasmadan tek bir nok-
tadan taleplerini iletebilmekteydiler. Vatandaslardan gelen talepler
ilgili birime sevk edilmekte, islemlerin hangi asamada oldugu da ta-
kip edilebilmekteydi. Basarisi nedeniyle halktan ciddi takdir goren bu
uygulama, kisa siirede diger yerel yonetimlerin de dikkatini ¢cekmis



10 | KAMU YONETIMINDE BiR DONUSUMUN HiKAYESi: CIMER

ve lilke genelinde vatandaslarin hak arama bilincinin gelismesine ve
devlet kurumlarinin da hesap vermesi gerektigine dair bir zihniyet do-
niisiimiine neden olmustur.

1994 yilina kadar Istanbul, diizensiz toplu tasima, ¢op, Hali¢ Korfe-
zi'nin Kirliligi ve su kesintileri gibi bircok sorunla karsi karsiya idi.
Temel hizmet alanlarinin aksadigl bir kent icin aslinda bir sikayet
mekanizmasi kurmak oldukea riskliydi. Bu riskin nasil géze alindigi
noktasinda Sayin Recep Tayyip Erdogan’in secim doneminde yaptigt
calismalar1 anlatmak onem arz etmektedir. Erdogan’in aday oldugu
Refah Partisi bir onceki secimde sadece %8 oy almistir. Buna ek olarak
Erdogan’in rakipleri Bedrettin Dalan, ilhan Kesici, Hasan Celal Giizel
ve Zilfti Livaneli gibi hem ¢ok popiiler hem de donemin giiclii isim-
leriydi. Erdogan secim siirecinde Tiirkiye'de bir ilk olan kadin kollar
teskilatlanmasini olusturmustur. Se¢cim doneminde ev ve esnaf ziya-
retleri ile halkla birebir temas kurulmaktaydi. Bu ziyaretler ile halki
dinlemenin ve onlarin taleplerini not etmenin énemini anlayan Erdo-
gan belediye baskani secildikten sonra da bu sistemi devam ettirme
kararliligini gostermistir. Erdogan’in halkla beraber yonetim ilkesi,
halkla iletisimi, yapilan islerin neticesini sorgulayici yapisi ve se¢im
siirecindeki tecriibeleri ALO 153-Beyaz Masa gibi bir yapilanmaya git-
me kararinda etkili olmustur. Bu uygulama ayni zamanda Erdogan’in
mensubu oldugu Refah Partisi’nin secimi kazandigi belediyelerde uy-
guladig1 “Sectigini Denetle” gibi halkin sectigi yerel yoneticileri denet-
lemesine imkan veren uygulamalara da 6rnek olmustur.

ALO 153-Beyaz Masa uygulamasi, kirtasiyeciligi azaltarak daha etkin
ve verimli hizmet alinmasini saglamis ve yerel yonetimlerle vatandas-
lar1 birbirine yakinlastirmistir. Erdogan’in yerel yonetimlerde basariy-
la uyguladigi bu iletisim yontemleri, bagbakan olmasiyla birlikte mer-
kezi yonetime de yansimis, 2006 yilinda kurulan BIMER ile merkezi
diizeyde de halkin yonetime katilmasi saglanmustir.

Kuvvetler ayriligim1 keskin bir sekilde tesis eden ve idarede hizli ka-
rar alma ve uygulama dénemi baslatan Cumhurbaskanligi Hiikiimet
Sistemi ile beraber hantal biirokratik yapiya, zihniyet acisindan bii-
yiik bir darbe vurulmustur. Uygulamada ise devletin her kademesinin
aktif bir sekilde denetlenmesini ve vatandaslarin yonetimin ortagi
haline getirilmesini saglayan CIMER ile devletimiz, katilimci demok-
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rasi adina diinyadaki en giizide 6rneklerden birini ortaya koymakta
ve millet-devlet birlikteligini saglamaktadir. CIMER bir anlamda, ALO
153-Beyaz Masa ve BIMER ile beraber gelisen ve devlet-millet iliski-
lerinde vatandas aleyhine olan hiyerarsiyi ortadan kaldiran iradenin
yansimasidir. CIMER’in katilimer demokrasiye ve siirekli denetime
olanak saglayan yapisi nedeniyle artik milli irade sadece secimlerde
degil her an tecelli etmektedir.

CIMER’ basvuru yapan vatandaslarimiz taleplerinin en {ist merci-
lerce karsilanmasini beklemektedir. Vatandaslarimizin devletimize
duyduklari giiveni sarsmamak adina vatandaslarimizin taleplerinden
devletimizin ilgili mercilerinin haberdar olmasi i¢in fletisim Baskan-
1181 pek cok yenilikei yaklasim ortaya koymustur. CIMER araciligiyla
vatandaslardan gelen talepler analiz edilmekte ve raporlastirilmak-
tadir. Bu raporlarin ilgili kurumlarla paylasilmasi sonucunda yeni
diizenlemelerin yapilmasi, vatandaslarin goriisiiniin karar alicilara
dogrudan iletilmesi saglanmistir. Halkin nabzi tutularak tiim bu ye-
nilik¢i yontemler katilimer demokrasiye katki saglamaktadir. Ote yan-
dan katilimci demokrasinin sadece sikayet mekanizmasiyla degil ayni
zamanda halkin yonetime dogrudan katilmasiyla da gerceklesecegi-
ni diistinmekteyiz. Bu amacla Yonetime Katil uygulamasi ve Tiirkiye
Yiizyili1 Hayalini Paylas uygulamasini baslattik. Sikayetin disinda te-
sekkiir ve dogrudan yonetime katilim gibi yenilik¢i faaliyetlerle halki-
muzin takdirini kazanan CIMER’in basarisi ve yiikselen performansi
istatistiklere de yansimuistir.

CIMERe 2017 yilinda 2 milyon basvuru yapilirken bu say1 2021 yilinda
6 milyon 100 bin olup artis orani da yaklasik %300 olmustur. Ayni1 za-
manda halkimizin CIMER iizerinden gerceklestirdikleri faaliyetlerde
memnuniyet oraninin %20 arttigini gérmek bizim icin ayr1 bir mutlu-
luk sebebidir. iletisim Baskanlig1 olarak 4 yil gibi kisa bir siireye ¢ok
is sigdirdik. Bu calismanin bize hatirlattigi bir bagska 6nemli nokta ise
ALO 153- Beyaz Masa ve BIMER uygulamalarini bizzat kuran Sayin
Cumhurbaskanimizin vizyonu olmustur. Bu vizyonun bir parg¢asi ola-
rak, lilkemizde diinyadaki en {ist diizeydeki demokratik standartlarin
olusmasi adina gayret sarf etmeye devam edecegiz.

TURKIYE CUMHURIYETi CUMHURBASKANLIGI ILETiSiM BASKANI

PROF. DR. FAHRETTIN ALTUN
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GIRIS

Birlikte yasam kosullarinin asgarisini
saglama gorevi devletlere, dolayisiyla
kamu yonetimlerine verilmistir.

arihsel deneyimler, sosyo-ekonomik yapi, cografi yapu, kiil-

tiirel yapi, gelenek, gorenek ve din gibi ortak manevi deger-

leri olusturan etkenler, iilkelerin yonetsel iliskilerinin yani

yoneten-yonetilen etkilesimlerinin birbirlerinden farklilas-
masina, dolayistyla her tilkenin kendine has yonetim kiiltiiriiniin ve
yonetim seklinin olusmasina sebep olmustur.

Yerlesik hayata gecis, birlikte yasami diizenleme ihtiyacini ortaya ¢1-
karmis ve bu ihtiyacin karsilanmasi basit bir 6rgiitlenme ile yonetilen
ve yoneten smiflarin olusmasina sebep olmustur. ilkel anlamda ilk
devlet orgiitlenmeleri olarak kabul edilen bu olusumlar, daha sonra
artan niifus ve toplumsal diizen ihtiyaci ile birlikte devletin yapisini,
isleyisini ve orgiitlenmesini ifade eden kamu yonetimini dogurmus-
tur. Birlikte yasam kosullarinin asgarisini saglama gorevi de devletle-
re, dolayisiyla kamu yonetimlerine verilmistir.

Tarihsel deneyimler, sosyo-ekonomik yapi, cografi yapi, kiiltiirel yapi,
gelenek, gorenek ve din gibi ortak manevi degerleri olusturan etkenler,
tilkelerin yonetsel iliskilerinin yani yoneten-yonetilen etkilesimlerinin
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birbirlerinden farklilasmasina, dolayisiyla her {ilkenin kendine has
yonetim kiiltiiriiniin ve yonetim seklinin olusmasina sebep olmustur.

Yonetim Kiiltiirlerinin farkliliklarina ragmen diinyadaki toplumsal,
ekonomik, siyasi ve teknolojik gelismeler hayatin her alanini etkile-
digi gibi kurumlar1 ve insanlar1 da etkilemekte ve bu etkiler ayni za-
manda kiiresel bir yonetim anlayisina yonelik birtakim ortak ilkelerin
olusmasina da sebep olmaktadir. Bu baglamda devlet ve toplum ilis-
kisi yani yoneten-yonetilen iliskisi ve dolayisiyla bu iliskide temel rol
oynayan kamu yonetimi de dontismektedir.

Giiniimiizde en yaygin devlet bicimi olan ulus devletlerin en 6nemli
ozelliklerinden biri devletin egemenlik kaynagini herhangi bir ilahi,
sahsi veya sinifsal bir kuvvetten degil, bizzat yonetilenlerden almasi-
dir. Demokrasi, egemenligin yonetilenlerden alinmasini saglayan ve
siyasal katilimi ortaya ¢ikaran en temel yontem olarak kabul edilmek-
tedir. Demokrasi, Eski Yunan'da uygulanmaya baslayip giiniimiizde de
farkli bicimleriyle gecerli olan en yaygin yonetim bi¢imidir. Antik cag-
larda Yunan sehir/site devletlerinde daha cok halk meclisinin egemen-
ligi anlamina gelen demokrasi kavramui, ¢esitli degisimlere ugrayarak
glintimiize kadar ulasmis ve gecerliligini muhafaza etmistir. Halkin
halk tarafindan yonetilmesi, egemenligin millete veya halka ait olmasi
seklinde tanimlanan ve Latince bir deyim olan demokrasi, “halk” an-
lamina gelen “demos” ile “egemenlik-iktidar” anlamina gelen “kratos”
sozciiklerinden olusmaktadir.Tarihsel siirecte toplumlar, milletler ve
kisiler demokrasi kavramini kendi inanc, deger yargilar1 ve yasadikla-
r1 ¢evrenin/toplumun ruhuna gore yorumlamislar ve uygulamislardir.
Bu uygulama ve yorumlar demokrasinin farkli ifade bicimleriyle uygu-
lanmasini ve klasik/dogrudan demokrasi, yar1 dogrudan demokrasi,
temsili demokrasi, militan demokrasi, radikal demokrasi, miizakereci
demokrasi, liberal demokrasi, sosyal demokrasi, sosyalist demokrasi,
cogulcu demokrasi, katilimc1 demokrasi, parlamenter demokrasi gibi
farkli demokrasi sekillerinin/uygulamalarinin olusmasini saglamistir.
Giiniimiiz kosullarinda halkin iktidarini saglayan ve en yaygin kulla-
mim alanina sahip olan yontem temsili demokrasidir. Temsili demok-
rasi, halkin kendisini yonetecegi temsilcileri, periyodik bir sekilde ya-
pilan secimler vasitasiyla se¢mesi yontemidir.
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Bilim ve teknolojide meydana gelen biiyiik degisimler insanlig1 daha
koklii degisim ve doniisiimlerle karsi karstya birakmaktadir. Bu bag-
lamda demokratik rejim de degisen diinya kosullarina ve toplumun
sorunlarina cevap verebilmek ve bu sorunlarin iistesinden gelebilmek
icin siirekli yenilenmek ve degisime ayak uydurmak zorundadir. Yeni
donemde artik daha fazla demokrasi ve insan haklari, devletin halk
icin var oldugu gercegi ve vatandasinin isteklerine duyarl olmasi ge-
rektigi genel kabul gérmektedir. Bu yiizden de temsili demokrasinin
yaninda katilimc1 demokrasi de sik sik vurgulanmakta ve demokrasi-
nin temsilden 6te uygulamalar1 sahneye ¢ikmaktadir. Bu sahne alisin
arkasinda gerek diinya gerekse Tiirkiye 6zelinde cok cesitli dinamikler
rol oynamaktadir.

Yonetim anlayisinin degismesiyle bireyin ve sivil toplumun 6neminin
artmasi, kamu hizmetlerinin sunumunda ve devlet-vatandas iliskile-
rinde gecmisin tek yonlii isleyen iliski tarzini degistirmis; iliskiler, va-
tandaslarin talep ve isteklerinin de rol oynadigi ¢ift yonlii bir etkilesim
temelinde ele alinmaya baslanmistir. Bu baglamda yonetisim olarak
adlandirilan; kamu-6zel sektor ve sivil toplumun birlikte karar aldigi,
birbirleriyle etkilesim icinde ve paydas oldugu bir yonetim iklimi olus-
turulmaya calisiimistir.

Geleneicsel vénetim (B8

Dikey Orgutlenme ' Yatay Orgutlenme
Merkeziyetgilik ' Yerindenlik
Otoriter ’ Demokratik
Hesap Sorucu ’ Hesap Verici
Gizlilik ‘ Aciklik/Seffaflik
Guvensizlige Dayal iligki GUvene Dayali iliski
Yénetim Kurulu Hakimiyeti Paydas Hakimiyeti

Hukukilik ¢ Hukukilik ve Mesruluk

Tablo 1: Geleneksel yonetim ile yonetisimin karsilastiriimast

Giderek hizlanan degisim ve doniisiim siirecinin odaginda yer alan
yonetisim anlayisi ile birlikte 6zellikle kamu hizmetlerinin cesitliligi,
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ulasilabilirligi, etkinligi ve halkin bu hizmetlerden memnuniyet diize-
yi, kamu yonetiminin basarisini 6lcen temel Kriterler olarak one ¢ik-
mustir. Bu Kkriterlerin yani sira genis bir kamusal sorumluluk iddiasina
sahip olan “aktif devlet” ve bu gorevleri yerine getirirken vatandaslari
da kamu gorevlileriyle birlikte hareket etmeye yonelten, bu baglamda
vatandaslarin kamusal karar alma ve hizmet sunma siireclerine dahil
eden “aktif vatandas” anlayisi gelistirilmistir. Bireylerin aktif vatan-
das olabilmeleri icin bilinclendirilmelerine ve katilim kapasitelerinin
(talep etme, hak arama, sikdyet etme, istek ve 6neri sunma vb.) arti-
rilmasina yonelik politikalar gelistirilerek bu siirecin siirdiiriilebilirli-
gi icin calismalar yapilmaktadir.

Bilim ve teknolojide meydana gelen
biiyiik degisimler insanlig1 daha koklii
degisim ve doniistimlerle karsi karsiya
birakmaktadir.

Bu baglamda demokratik rejim de de-

gisen diinya kosullarina ve toplumun
sorunlarina cevap verebilmek ve bu
sorunlarin iistesinden gelebilmek icin
siirekli yenilenmek ve degisme ayak
uydurmak zorundadir.
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01

Kamu YOnetiminden
Kamu YOnetisimine

Tiirk idare tarihinde yapilan reform
calismalari, donemlerine gore farkl
sekillerle kavramsallastirilmistir.

8. yiizyila kadar siyasetnamelerde, nasihatnamelerde, layiha-

larda, risalelerde vb.lerinde “devlet adamlarina nasihatler”

seklinde ortaya cikan reform calismalari; daha sonralari

reform, 1slahat, inkilap, idari reform ve yapisal reform olarak
adlandirilmstir.

Tiirk Yonetim Sisteminde idari Reform

Modern ulus devletlerin ortaya cikisi ile birlikte devletlerin idari ya-
pilarinda yaptiklari degisiklikler tarihsel siirec icinde farkli kavram-
larla ifade edilmistir. Tiirk idare tarihinde de yapilan reform calis-
malari, donemlerine gore farkli sekillerle kavramsallastirilmistir. 18.
yiizyila kadar siyasetnamelerde, nasihatnamelerde, layihalarda, ri-
salelerde vb.lerinde “devlet adamlarina nasihatler” seklinde ortaya
cikan reform calismalari; daha sonralari reform, 1slahat, inkilap, idari
reform ve yapisal reform olarak adlandirilmistir. Genel olarak idari/
yonetsel reform olarak ifade edilebilecek bu degisiklikler; “kamu
yonetimini daha etkili ve daha verimli kiulmak, iyilestirmek amacwyla
girisilen yeniden diizenleme cabalart ve bunun sonucunda gercek-
lestirilen yenilikler” biciminde tanimlanmaktadir. Kamu yonetimi
reformu; kamu Orgiitlerinin daha iyi calismalarini saglamak i¢in, yapi-
larindaki ve faaliyet siireclerindeki degisimlere ve toplumsal yapidaki
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degisikliklere paralel olarak idari yapi, kurum, iliski ve davranislarda
olusan degisme gereksinimi sonucu ortaya ¢cikmaktadir.

Tiirk kamu yonetimi tarihinde de “reform” kavrami sikca telaffuz
edilmis ve konuyla ilgili pek cok girisimde bulunulmustur. Tiirk
yonetim sisteminin aksayan yonlerini diizeltmeye yonelik mevzuata
iliskin diizenlemelerle baslayan yeniden yapilanma ve reform ¢alisma-
lar1, zaman icinde 6nce bilimsel boyut ardindan resmiyet kazanmustir.

Tiirkiye'deki yonetsel yapinin Osmanli Devleti'nden devralinan
sistemin uyarlanmasi sonucu ortaya ¢cikmasi nedeniyle bu reform giri-
simlerini de Osmanli Devletin'den baslatmak gerekmektedir. Osmanli
Devleti 13. yiizyilin sonlarindan 20. yiizyilin ilk ceyregine kadar devam
eden ¢ok uzun 6miirlii bir siyasal kurulustur. Bu uzun 6miirlii devletin
tarihi, hem diinyada hem de kendi sinirlar1 icinde meydana gelen de-
gisikliklerle sekillenmis, idari yapisi ve devlet teskilati 6zellikle 16.
yiizyilda Kklasik sekil ve fonksiyonlarini kazanmistir. Ancak, bu yapi
17. ve 18. yiizyillarda cok cesitli i¢c ve dis kaynakli sorunlarla biiyiik
bir sarsint1 gecirerek agir, hantal ve islemez duruma diismiistiir.
Osmanli Devleti’nin 18. yiizyila kadarki reform hareketleri incelen-
diginde, bu reformlarin Batili kurumlara, yasam tarzina ve yenilik-
lere dogru bir yonelisle yapildig: ve askeri yenilgilerin etkisiyle daha
cok askeri alanlarda gerceklestigi goriilmektedir. 1839 yilinda ilan
edilen Tanzimat Fermani ile yonetimin, eski sistemin tedrici olarak
degistigi, devlet Orgiitiiniin neredeyse tamaminin yenilendigi bir siire¢
yasanmustir.

19. yiizyil, Osmanli modernlesmesi acisindan biiyiik degi-
simlerin goriildiigii, geleneksel yonetim yapisindan modern

yonetim yapisina doniisiimiin sancilarinin yasandigi bir
yiizyil olarak kabul edilmektedir.

Tiirkiye Cumhuriyeti doneminde de idari reform calismalar1 devam
etmis ancak planli donem 6ncesinde bu ¢abalar siireklilik gosterme-
mistir. Planli donem 6ncesinde yonetsel yapida diizenleme calismala-
rina sorunlarla karsilasildik¢a basvuruldugu; bu calismalar daha cok
yabancilarin yaptig1 ve genel ¢coziimler getirmeyi amaclayan, Kisisel
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gozlem ve tavsiyelerin agirlikta oldugu raporlar seklinde goriilmiis-
tiir. Cogunlukla birbirinin tekrar1 olan bu calismalarin ortaya koydugu
saptamalar ve 6nerilerin ancak bir kismi uygulamaya yansimistir.

Bunlar sirasiyla; Dorr Raporu (1933), Hilts Raporu (1948), Thornburg
Raporu (1949), Neumark Raporu (1949), Barker Raporu (1951), Roy
Blough Raporu (1951), Martin Cush Raporu (1951), Leimgruber
Raporu (1952), Hanson Raporu (1954), Baade Raporu (1959),
Chailloux-Dantel Raporu (1959), Mook Raporu (1962), Fischer
Raporu (1962), Podol Raporu (1963) ve son olarak 1930’Iu yillardan
baslayarak 1940’lara kadar tilkemizde bulunan ve hemen her konuda
raporlar hazirlayan Max Porten’in ¢calismalaridir.

Bu raporlarda dile getirilen tespit ve teklifleri rapor sayisinca ¢ogaltmak
miimkiin olmakla birlikte 1930-1960 doneminde yabanci uzmanlar
tarafindan; asir1 kirtasiyeciligin azaltilmasi, kanunlarin, bakanliklarin
ve genel miidiirliiklerin yeniden diizenlenmesi, kamu kurumlarinda
yeni teknik ekipman ve malzemelerin kullanilmasi, kamu yonetimi-
nin sorunlarinin ¢6ziimii ve halka aciklanmasi amaciyla Basbakanliga
bagl Enformasyon Biirosunun kurulmasi, kamu personel sisteminin
yeniden diizenlenmesi, Tiirk kamu yonetiminde yetki devri gercekles-
tirilerek yetki ve sorumluluklarin yeniden dagitilmasinin saglanmasi,
devlet dairelerinde calisma usul ve metotlarinin birlestirilmesi
amaciyla organizasyon ve metot birimlerinin kurulmasinin saglanmasi
gibi tespitler ve 6neriler siralanmustir.

Cumbhuriyetle birlikte nitelik degistiren yenilesme hare-
ketleri, 1950’li yillara kadar ice doniik bir bicimde yiir{itii-
liirken, Ikinci Diinya Savasi sonunda uluslararasi konjonk-

tiirtin de etkisiyle yeni bir donem girmistir. Tiirkiye'de bu
yillarda hem cok partili hayata gecilmis hem de yonetim
alaninda yabanci uzmanlarin yardimiyla yeni raporlar
hazirlanmstir.

Bu calismalara ilave olarak 1960 sonrasi donemde baslayan ve devam
eden idari Reform ve Reorganizasyon Hakkinda On Rapor (1961),
Merkezi Hiikiimet Teskilat1 Arastirma Projesi (MEHTAP, 1963),
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idari Reform Danisma Kurulu Raporu (1972) hazirlanan raporlar-
dan belli baghlaridir.

1960 ve 1980 arasi hazirlanan rapor ve calismalar genel olarak incelen-
diginde; kamu yonetiminin yeniden yapilandirilmasi konusunun orgiit
arastirmalarinda Kklasik yaklasimla ele alindigi, 6ngoriilen degismele-
rin genel 6neri, dnlemler diizeyinde kaldig1, yapilmasi gereken ¢alisma-
larin ayrintili uygulama projeleri haline getirilerek uygulama, izleme
ve degerlendirme kosullarinin belirlenmedigi goriilmiistiir. Hazirlanan
raporlarin hicbirinde yer alan 6neriler biitiiniiyle uygulanamadig gibi,
bu raporlardan esinlenerek kalkinma planlar1 ve bunlarin dilimleri
olan yillik programlarda yer verilen ilke, politika ve tedbirlerin de uy-
gulanmadigi goriilmektedir.

1980’li yillar ve sonrasi ekonomik alanda oldugu gibi yonetimde reform
alaninda da yeni bir donem olarak kabul edilmektedir. Bu donemde
yonetimde reform calismalari, kalkinma planlar1 dogrultusunda yii-
riitiilmeye calisilmistir. Ancak 1990’11 yillarda daha belirgin hale gelen
yonetimde yeniden yapilanma ihtiyaci, bu dénemin koalisyon yapilari,
kisir ¢cekismeleri ve ekonomik sikintilart altinda ihmal edilmistir.
1990’1 yillarda ekonomi alaninda yasanan sorunlarin ve toplumun
bircok sorununa ¢oziim iiretilemeyisinin gerisinde yonetimde yeniden
yapilanmanin zamaninda gerceklestirilemeyisi Kilit bir rol oynamustir.
Diinya genelinde yasanan hizli degisim ve 6zellikle iilkemizin son
yillarda yasanan Krizlerle siirdiiriilemez oldugu belirginlesen mevcut
yonetim anlayist ve yapisi dikkate alindiginda, yonetimde yeniden
yapilanma tekrar giindeme gelmistir. Bu donemde de Kamu Yonetimi
Arastirma Raporu (KAYA, 1991) ve 2004 yilinda hazirlanan “Kamu
Yonetiminin Yeniden Yapilandirilmasi1” raporlar: gibi Tiirk
uzmanlar tarafindan yapilan ¢calismalar olmustur.

Planli donem 6ncesi ve sonrasinda yapilan ¢alismalardaki 6nerilerin
2004 yiliicinde AK Parti hitkkimetince TBMM’ye gonderilen “Kamu
Yonetimi Temel Kanunu” ¢alismasinda siralanan onerilerle benzer
oldugu goriilmektedir. Bu donemde kamu idaresinde yeniden yapi-
lanmanin gerekliligi goriilmiis, calisma yapilmasi sonucuna varilmis
ancak bu calismanin nasil, ne zaman ve kim tarafindan yapilacagi net-
lestirilememistir. Bu yiizden yapilan calismalar cok merkezli, birbirin-
den kopuk ve teorik olarak kalmustir.
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Bu donemden itibaren ise yonetsel reformlarin hiz kazandig yillar
baslamis ve yeni kamu yonetimi anlayisi/uygulamalar1 Tiirk kamu
yonetiminde de tezahiir etmeye baslamistir. Bu donemde Tiik kamu
yonetiminde, seffaflik, hesap verebilirlik, katilim, etkinlik ve
verimlilik anlayisindan hareketle devlet-vatandas iliskilerini yeniden
tanimlayan ve vatandasin katilimini 6ne ¢ikaran diizenlemeler hayata
gecirilmistir. Katilimcir demokrasinin ve yonetisim anlayisinin giiclen-
dirilmesi adina; 5018 say1l1 Kamu Mali Yonetimi ve Kontrol Kanunu
(2003), 4982 sayil1 Bilgi Edinme Hakki Kanunu (2003), 5216
sayil1 Biiyiiksehir Belediyesi Kanunu (2004), 5393 sayil1 Belediye
Kanunu (2005), 6328 sayili Kamu Denetciligi Kurumu Kanunu
(2012), 2006/10316 sayil1 Bakanlar Kurulu Karari ile kurulan
e-Devlet Platformu (2006), BIMER (2006) ve CIMER uygulamasi
(2018), Acik Kap1 Uygulamasi (2017) gibi pek ¢ok diizenleme ve
uygulama hayata gecirilmistir.

Tiirkiye, 2017 yilinda kamu yonetimi acisindan da 6nemli degisiklik-
lere yol acan ve idari bir reform olarak kabul edilen Cumhurbagkanligi
Hiikimet Sistemi’ne gecmistir.

Ozetle kamu yoneticileri Lale Devri ve Tanzimat’tan itibaren kamu
yonetiminin iyilestirilmesi tizerinde durmus, Cumhuriyet doneminde
ozellikle 1960’1 yillarda planli doneme gecisle birlikte bu alanda
yogun cabalara girisilmistir.Bu girisimlerin bir kismi1 planlama ve
tasar1 asamasinda kalirken bir kismi da hukuki diizenlemelerle hayata
gecmistir. 1980’li ve 1990’ yillarda ise girisimler ve uygulama 6rnekleri
daha belirgin bir bicimde gézlemlenir hale gelmistir.

Tiirkiye 2000°li yillarla birlikte ic ve dis dinamiklerin
etkisiyle siyasal, sosyal, ekonomik ve yonetsel alanlarda
yogun bir degisim siirecine girmistir. Tiirk demokrasisini
evrensel olciitler temelinde kurumsallastirmak ve pe-

kistirmek amaciyla baslatilan bir dizi anayasal ve yapisal
degisiklik kisa siirede tiim alanlar1 etkileme potansiyeli
olan kamu yonetiminin degisimi ve doniisiimii {izerinden
siirdiiriilmektedir.




Kamu yonetiminin tek tarafl,
merkeziyetci ve Kat1 biirokrasisinin
degisen toplumun ihtiyaclarini
tam anlamiyla karsilayamamasi,
yasanan ekonomik Kkrizler yeni
arayislari beraberinde getirmis

ve bu arayis kKamu yonetiminde
paradigma degisimine sebep
olmustur.
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Tiirk Kamu Yonetiminde Yonetisim

Kamu yonetiminin tek tarafli, merkeziyetc¢i ve kati biirokrasisi-
nin degisen toplumun ihtiyaclarini tam anlamiyla karsilayamama-
s1, yasanan ekonomik krizler yeni arayislari beraberinde getirmis ve
bu arayis kamu yonetiminde paradigma degisimine sebep olmustur.
Bu degisim beraberinde katilimci, etkin, seffaf, hesap verebilir ve
hukuku {istiin tutan uygulamalar1 6n plana ¢ikaran “iyi yonetisim
(good governance)” anlayisini getirmistir. Kavram, ilk kez Diinya
Bankasr'nin 1989 yilinda yayimladig1 “Sahra Alti Afrika: Krizden
Siirdiiriilebilir Biiyiimeye” adl1 raporda kullanilmis ve sonrasinda
Uluslararasi Para Fonu (IMF), Ekonomik Kalkinma ve isbirligi
Orgiitii (OECD) ve Birlesmis Milletler Kalkinma Programi (UNDP)
raporlarinda yonetisim ve iyi yonetisim kavramlari sik¢a yer almistir.
Bu anlayis kamusal alanda iyi yonetisimi gerceklestirmek i¢in
vatandasin yalnizca oy kullanma biciminde siyasi katilimini degil,
yonetimin her tiirlii siirecinde yer almasini hedefleyerek vatandas-dev-
let iliskilerinin gelistirilmesi, gliclendirilmesi ve kamuda yonetimin
daha etkin hale getirilmesi icin onemli araclar olusturmustur.

“EtKkilesim ve birliktelik icinde yonetim” olarak da ifade
edilen yonetisim anlayisi, yonetim kavraminin dogasinda

bulunan yoneten ve yonetilen ayriminin sinirlarini esnete-
rek, “halk icin halka ragmen” yerine “halk icin halk ile
birlikte” yonetim anlayisini esas almaktadir.

Kiiresellesmenin ve bilgi iletisim teknolojilerindeki muazzam gelisme-
lerin de destek verdigi bu siirecte, devlet ile birey arasindaki iletisimde
yeni alanlar yaratilarak onemli ilerlemeler saglanmistir. Kamu yone-
timleri, gecmisin korumaci, gizlilik ve kapalilik esasli, vatandasindan
kopuk yonetim anlayisini terk etme baskistyla karsilasmustir.

Kiiresel ¢apta yasanan bu gelismelerden Tiirkiye de etkilenmis,
bu etkilesim 2000’1i yillardan sonra kamu yonetiminde degisim
ve doniisiimii amaclayan hiikiimetlerin isbasina gelmesiyle ivme
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kazanmustir. Bireyin ve sivil toplumun haklar baglaminda gelistirilme-
si, demokratiklesme siirecinin en 6nemli bilesenlerinden biri olarak
diistiniilmiistiir. Bu amacla oncelikle bireylerin bilgi edinme haklarinin
taninmasini ve etkin kullanimini saglayacak yasal altyapinin olustu-
rulmasi saglanmus, hayata gecirilen halkla iliskiler mekanizmalariyla
devlet ile birey arasindaki mesafenin azaltilmasina calisilmistir.

2000’1i yillarda yapilan reformlarla katilim diizeyinde 6nemli iyi-
lesmeler saglanmistir. Yine, 2003 yilinda ¢ikarilan 4982 sayili Bilgi
Edinme Hakki Kanunu ile bilgiye erisimin kural, sinirlamanin istisna
(BEHK, 2003) haline getirilmesi katilim1 tesvik ederek yonetimde
seffaf ve hesap verebilir olma yoniinde yasal bir zemin hazirlamistir.
Ayrica 6328 sayili Kamu Denetgiligi Kurumu Kanunu, 5018 sayili Kamu
Mali Yonetimi ve Kontrol Kanunu, 5216 sayili Biiyiiksehir Belediyesi
Kanunu, 5393 sayili Belediye Kanunu, 5690 sayili Cumhurbaskanhgi
fletisim Merkezi (CIMER) Yonetmeligi ve e-Devlet uygulamalar:
aktif katilimi saglayan ve reform niteligindeki diizenlemelere iyi birer
ornektir.

Siyasal haklarin kullanimi, demoKkrasinin ve siyasal katili-
min ger¢eklesmesini saglayacak en 6nemli husus, devlet

ve vatandas arasindaki iletisimin saglikl bir sekilde
isletilmesidir.

Bu kapsamda halkla iliskiler ge¢cmisten bugiine kamu yonetimi-
nin 6nemli konularindan biri olmus ve devlet yoneticileri bu siirecin
saglikli gerceklesmesini saglayacak farkli uygulamalarla halkin talep ve
isteklerini 6grenerek yonetimlerine yon vermislerdir. Ozetle saglikli bir
sekilde uygulanan halkla iliskiler faaliyetleri yoneticilere birer pusula
gibi devlet yonetiminin devamlig1 konusunda yol gosterici olmustur.



Vatandas odakli yeni yonetim
anlayisinin en O0nemli unsuru
seffaflik ve hesap verilebilirliktir.
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Yeni Kamu Yénetimi Anlayisi ile Tiirkiye’de Katilimci
Demokrasi

Millet-devlet iliskilerinin degismeye basladigi 2000’li yillardan
itibaren daha onceleri Tiirk kamu yonetiminde secilmis iktidara
sadece oy kullanmak suretiyle miidahale edebilen vatandaslarin
artik yonetim siireclerinin her asamasinda yer almasini saglayacak
birtakim diizenlemeler art arda hayata gecirilmeye baslamistir. Kamu
mali yonetim sistemindeki degisikliklerden, temel hak ve ozgiirliikler
alanindaki gelismelere, hak arama mekanizmalarinin ¢esitlendirilme-
sinden yerel yonetimlerin giiclendirilmesine ve e-Devlet uygulamala-
rina kadar genis bir alana yayilan yasal ve kurumsal diizeydeki bu dii-
zenlemelerin ardindaki itici gii¢, vatandas odakli yonetim anlayisidir.

Bu dogrultuda konu, AK Parti hiikiimetinin ilk calismalarindan olan 58.
Hiikimet Acil Eylem Planr’'nda kapsamli olarak ele alinmistir. Buna
gore; Bilgi Edinme Hakki Kanunu Tasarist hazirlanmasi, E-Doniisiim
Tiirkiye Projesi’nin gerceklestirilmesi, vatandaslarin memnuniyet ve
beklentilerinin siirekli 6l¢iilmesi, yerel yonetimlerin giiclendirilmesi,
yolsuzluk konusunda hiikiimet-kamu yonetimi-yargi-medya-sivil
toplum diyalogunun gelistirilmesi ve mevzuattaki “sir” kavraminin
yeniden belirlenecek olmasi gibi konular yer almistir. Boylece, 6nceleri
geri planda birakilan halkin artik yonetim siirecinde bir paydas olarak
aktif bir rol tistleneceginin ve devlet organlarinin hesap verilebilirlik
bakimindan sorumluluk sahibi olacaginin sinyalleri verilmistir.

Vatandas odakli yeni yonetim anlayisinin en 6nemli unsuru seffaflik
ve hesap verilebilirliktir. Bu durumda bir sistem dahilinde bilgi edinme
hakkinin kullanilmasi ¢ok 6nemlidir. Tiirkiye’de konu hakkinda ilk
olarak 1990 yilinda Basin Konseyi tarafindan bilgi edinme hakkinin
anayasal bir hak olarak taninmasina iliskin bir taslak hazirlanmstir.
1997 yilinda ise Mesut Yilmaz’in Basbakanligi doneminde yasanilan
yolsuzluklarla miicadele kapsaminda bilgi edinme hakkinin kanunlas-
masi yoniinde adim atilmis ancak her iki girisim de sonu¢suz kalmustir.
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2003 yilinda demokratik ve seffaf yonetimin geregi olan
esitlik, tarafsizlik ve aciklik ilkelerine uygun olarak Kki-

silerin bilgi edinme hakkini kullanmalarina iliskin esas ve
usulleri diizenleyen 4982 sayih Bilgi Edinme Hakki Ka-
nunu yayimlanmistir.

2004 yilinda ise bilgi edinme basvurusuyla ilgili yapilacak itirazlar
tlizerine verilen kararlar1 incelemek ve kurum ve kuruluslar icin bilgi
edinme hakkinin kullanilmasina iliskin olarak kararlar vermek iizere;
Bilgi Edinme Degerlendirme Kurulu kurulmustur. Béylece demokratik
yoOnetimin temel unsurlarindan seffaflik ilkesinin en 6nemli argiimani
Bilgi Edinme Hakki yasal bir kimlige kavusmustur.

03.10.2001 tarihli ve 4709 Sayili Kanunda yapilan degisiklikle dilekce
hakk: Tiirkiye’de yerlesik yabancilar1 da kapsayacak sekilde genis-
letilmis ve “Kendileriyle ilgili basvurmalarin sonucu, dilekce sa-
hiplerine yazili olarak bildirilir” fikrasinda yer alan “sonucu” iba-
resinden sonra gelmek iizere “gecikmeksizin” ibaresi eklenmistir.
Anayasanin 40. maddesine “Devlet, islemlerinde, ilgili kisilerin
hangi kanun yollar1 ve mercilere basvuracagini ve siirelerini
belirtmek zorundadir.” fikrasi eklenmistir. Yapilan bu degisiklikle-
rin uygulanabilirligini arttirmak icin 3071 sayil1 Dilekce Hakkinin
Kullanilmasina Dair Kanunun 02.01.2003 tarihli ve 4778 sayil
Kanunla degistirilen 7’nci maddesinde, yapilmakta olan islemin
safahat1 veya sonucu hakkinda, yetkili makamlarca dilekce sahipleri-
ne en gec otuz giin icinde gerekeeli olarak cevap verilecegi ve sonucun
ayrica bildirilecegi hiikmiine yer verilmistir.

Dilekge ve Bilgi Edinme Hakkinin Kullanilmasina iliskin 2004/12 sayili
Basbakanlik Genelgesi ile hiikiimet, devlet ile toplum arasindaki
baglarin daha giiclii hale getirilmesini ve halkin talep ve beklentilerine
azami diizeyde cevap verilmesini esas alan bir politika benimsemistir.
Acil Eylem Planr’'nda da yer alan, “Kamu hizmetlerinin yerine geti-
rilmesinde vatandas odakli yaklasimlarin benimsenecegi” ilkesine
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de vurgu yapmustir. Bu dogrultuda genelgede dilekge ve bilgi edinme
hakkinin mevzuatta yer alan esas ve usullere uygun olarak etkin kul-
lanilmasini teminen, bakanliklarin merkez ve tasra teskilatlari, valilik,
kaymakamlik ve mahalli idareler ile diger kamu kurum ve kuruluslari-
nin uymakla yiikiimlii olduklar1 kurallara yer verilmistir. Ayrica dilek
ve sikayetlerini, kamu kurum ve kuruluslarina gelerek sozlii olarak
ileten basvuru sahiplerinin, hosgorii ve giiler yiizle karsilanarak kendi-
lerine yardimci1 olunacagi, basvuru sahiplerinin taleplerinin aninda in-
celenerek, sorunlarinin miimkiin oldugu oranda mahallinde ¢6ziimlen-
mesine 6zen gosterilmesi gerektigi belirtilmistir. Bu cer¢evede, konuya
iliskin anayasal ve yasal kurallar ile usul ve esaslar hakkinda tiim
personelin bilgilendirilmesi, personele yonelik egitim programlarinda
konuya ayrintili olarak yer verilmesi, bilgi edinme ve dilek¢e hakkinin
kullanimi kapsamindaki basvurulara iliskin uygulamalarin mevzuat
dahilinde denetlenmesi ve denetimler sonucu belirtilen kurallara uy-
madiklar1 saptanan kamu gorevlileri hakkinda genel hiikiimlere gore
disiplin ve cezai islemler uygulanmasi gerektigi de belirtilmistir. Bu
genelge ile hiikiimet, esitlik, tarafsizlik ve acgiklik ilkeleri temelinde
demokratik ve seffaf bir yonetimin geregi olarak idare-birey iliski-
sinde hukukun iistiinliigiinii, demokratiklesmeyi ve saydamligi
saglayabilmek icin hukuk devletinin en temel niteligi olan idari fa-
aliyetlerin yiiriitiilmesi sirasinda bireysel hak ve ozgiirliiklere duyarl
davranilmasini amaclamaktadir.

Yeni Tiirk kamu yonetimi anlayisinin hak arama mekaniz-
malarindan bir digeri olan Kamu Gorevlileri Etik Kurulu
25.05.2004 tarihli ve 5176 sayili Kanun’la kamu gorevlileri-

nin uymalari gereken saydamlik, tarafsizlik, diiriistliik, he-
sap verebilirlik, kamu yararini gézetme gibi etik davranis
ilkelerini yonetmeliklerle belirlemek ve uygulamayi gozet-
mek tizere kurulmustur.

Kurul, etik davranis ilkelerinin ihlal edildigi iddiasiyla resen veya
basvurular iizerine gerekli inceleme ve arastirmayi yaparak sonucu
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ilgili makamlara bildirmektedir. Kamu Gorevlileri Etik Kurulunun
kurulmasi sonucu etik degerlere bagl bir kamu kiiltiir{iniin olusturul-
masi ile vatandasin devlete olan giiveninin de artmasi saglanmistir.
Etik kurallarin benimsenmesi yolsuzluk ve riisvet gibi usulsiizliikle-
rin dnlenmesinde oldugu kadar kamu hizmet standartlarinin yiiksel-
tilmesinde de 6nemli bir yere sahiptir. Kamu gorevlilerinin hizmet
verdigi Kisilere karsi sorumluluk bilinci icinde davranmasini saglayan
etik davranis ilkeleri; kamu gorevlilerinin hizmetten yararlananlara
kars1 hukuka uygun, adaletli objektif islem ve eylemde bulunmalarini,
hizmet sunumunda kalite ve standardi gozetmeyi, kamu hizmetlerinin
yiiriitiilmesi siirecinde karsilasilan yakinma ve sikayetleri gidermeyi,
kamu hizmetlerinin ekonomik, etkin, verimli ve diizenli sunulmasini
saglamay1 hedeflemektedir.

24.12.2003 tarihli Resmi Gazete’de yayimlanan ve 01.01.2006
tarihinde yiiriirliige giren Kamu Mali Yonetimi ve Kontrol Kanunun
(KMYKK) amaci, “kalkinma planlart ve programlarda yer alan politika
ve hedefler dogrultusunda kamu kaynaklarinin etkili, ekonomik ve
verimli bir sekilde elde edilmesi ve kullanmilmasini, hesap verebilirligi ve
mali saydamligi saglamak iizere, kamu mali yonetiminin yapisini ve
isleyisini, kamu biitcelerinin hazirlanmasini, uygulanmasini, tiim mali
islemlerin muhasebelestirilmesini, raporlanmasini ve mali kontrolii dii-
zenlemektir” seklinde belirlenmistir. Kanunun mali saydamlik bagslikli
7. maddesinde her tiirlii kamu kaynaginin elde edilmesi ve kullanil-
masinda denetimin saglanmasi amaciyla kamuoyunun zamaninda
bilgilendirilecegi de hiitkme baglanmistir. Ayrica bu kanunda kamu
yoOneticilerinin hesap verme sorumlulugu cercevesinde, her yil dii-
zenleyecekleri faaliyet raporlari ile kamuoyunu bilgilendireceklerine
iliskin hiikiim de bulunmaktadir.

Biirokratik islemleri ve kirtasiyeciligi en aza indirerek hal-
kin kamu hizmetlerine Kolay ve hizli ulasmasini saglayan

e-Devlet uygulamasi, yeni yonetim anlayisinin en énemli
icraatlarindan biri olmustur.
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1993 yilindan itibaren yapilan birtakim hazirlik calismalari sonrasinda
2001 yilinda e-Avrupa Eylem Planr’nin Tiirkiye’ye uyarlanmasina
yonelik e-Tiirkiye Girisimi baslatilmistir. Bu kapsamda 2002 yilinda
e-Tiirkiye Girisimi Eylem Plan1 taslagi yayimlanmistir. Ancak 2003
yilindan 6nce hazirlanan eylem planlarinin uygulamaya alinamadigi,
kismi olarak uygulanabildigi veya beklenen katkiy1 saglamadigi go-
riilmiistiir. Bunun tizerine 2003 yilinda 2003/12 sayili Basbakanlik
Genelgesi ile o giine kadar farkli kurum ve kuruluslar tarafindan
yiiriitiilen bilgi ve iletisim teknolojileri ile ilgili calismalarin Devlet
Planlama Teskilat1 (DPT) sorumlulugunda e-Doniisiim Tiirkiye
Projesi ad1 altinda birlestirilmesi kararlastirilmistir. Bu kapsamda
oncelikle e-DoOniisiim Tiirkiye Projesi Kisa Donem Eylem Plani
(2003-2004) hazirlanmis ve hayata gecirilmistir. 2006/10316 Sayili
Bakanlar Kurulu Karari ile kamu hizmetlerinin ortak platformda,
tek kapidan (portal) sunumu ve vatandasin devlet hizmetlerine
elektronik ortamdan giivenli ve hizli bir sekilde erisimini saglamak
amaciyla e-Devlet kapisinin kurulmasi kararlastirilmistir. Bakanlar
Kurulu Karari ile e-Devlet Kapisr'nin kurulmasi ve yonetilmesi gorev
ve sorumlulugu Basbakanlik adina Ulastirma Bakanligina verilmis-
tir. Bu proje kapsaminda; 2006/22 sayili Genelge ile “kamu hizmet-
lerinin elektronik ortamda, ortak bir platformda ve vatandas odakl
sunumu igin is siireclerinin gozden gecirilmesi, icerik yonetimi, enteg-
rasyon ile ilgili standartlar ve gerekli hukuki diizenlemeler konusunda-
ki calismalar, Ulastirma Bakanliginin koordinasyonunda ve ilgili kamu
kurum ve kuruluslarinin etkin katilinmuyla Tiirksat Uydu Haberlesme
ve Kablo TV Isletme A.S. tarafindan yiiriitiilmesi” hiikmiine yer ve-
rilmistir. Ayni genelge ile “tiim kamu kurum ve kuruluslari, Tiirksat
Uydu Haberlesme ve Kablo TV Isletme A.S.’nin talep edecegi her tiirlii
bilgi, belge ve destegi saglamak ve isin yiiriitiilmesine dair énerilerine de
uymakla yiikiimliidiir.” hiikkmii ile de tiim kamu kurumlarinin bilgi ve

belge paylasimui yiikiimliil{igii vurgulanmustir.
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2008 yilinda erisime ac¢ilan ve ¢ok sayida kamu kurumu-
nun entegre olmasiyla gelisimini siirdiiren e-Devlet Kapi-

s1, pek ¢ok kamu hizmetinin yiiriitiildiigii bir yapiya doniis-
miistiir.

2004 tarihli 5216 Sayili Biiyiiksehir Belediyesi Kanunu, 2005 tarihli
5393 Sayili Belediye Kanunu ve 5302 Sayil il Ozel idaresi Kanunu gibi
yerel yonetim mevzuatindaki gelismelerle birlikte merkezi yonetimin
uhdesinde olan birtakim yetkilerin yerel yonetimlere aktarilmasiyla
yerel yonetimler giiclendirilmistir. Ayrica mevzuatta vatandas katili-
minin gerekli oldugu uygulamalar daha kapsamli olarak diizenlenmis
ve yerel yonetimlerin inisiyatifine birakilmamustir. Ornegin Belediye
Kanunu’nun “Hemsehri Hukuku” baslikli 13. maddesinde “herkesin
ikamet ettigi beldenin hemsehrisi oldugu, hemsehrilerin, belediye karar
ve hizmetlerine katilma, belediye faaliyetleri hakkinda bilgilenme
haklarimin bulundugu” belirtilmistir. Yine hak arama mekanizmalar1
icinde 6nemli bir yeri olan Kamu Denetciligi Kurumunun 59. Hiiktimet
doneminde 2006 yilinda 5521 sayili Kamu Denetciligi Kurumu Kanunu
ile kurulmasi amaclanmis ancak ilgili kanun Anayasa Mahkemesi
tarafindan iptal edilmistir.

2010 yilinda Anayasa’da yapilan degisiklikle Anayasa’nin 74. maddesi
“Dilekee, bilgi edinme ve kamu denetcisine basvurma hakki1”
olarak diizenlenmis ve anayasal engel ortadan kalkmuistir. Boylece
6328 sayili Kamu Denetciligi Kurumu Kanunu 14.06.2012 tarihinde
kabul edilerek ve 29.06.2012 tarihli ve 28338 sayil1 Resmi Gazete’de ya-
yimlanarak yiiriirliige girmistir. Bu kanunun amacz; “kamu hizmetle-
rinin isleyisinde bagimsiz ve etkin bir sikdyet mekanizmast olusturmak
suretiyle, idarenin her tiirlii eylem ve islemleri ile tutum ve davranig-
lariny; insan haklarina dayali adalet anlayist icinde, hukuka ve hak-
kaniyete uygunluk yonlerinden incelemek, arastirmak ve onerilerde
bulunmak iizere Kamu Denetciligi Kurumunu olusturmak” seklinde
diizenlenmistir.
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02

Kamu YOnetiminde
Halkla Iliskiler

Halkla iliskilere dair pek cok tanimin
oldugu goriilmekte, her tanimin ortak
noktasi, iletisime ve insan odakl
coziim tiretmeye dayanmaktadir.

alkla iliskiler kavrami kelime anlami bakimindan ele alin-

diginda, Tiirk Dil Kurumu sozliigiinde ‘halk’ kavrami

“Bir iilkedeki yurttaslarin biitiinii, kamu” olarak,

‘iliski’ kavramu ise “iki sey arasinda karsilikli ilgi, bag,
miinasebet, temas” olarak ifade edilmektedir.

Halkla iliskiler Kavramina Dair

Hem Tiirk toplumlarinda hem de diinyanin ¢esitli yerlerinde halkla
iletisimi saglayan calismalar bulunmaktadir. Bugiinkii anlamiyla
halkla iligkiler kavraminin tanimlanmasi, uygulanmasi ve kurumlarda
bir birim olarak faaliyet gostermesi zaman i¢cinde meydana gelmistir.
Artan niifus ve gelisen iletisim teknolojilerine ayak uydurmak i¢in
halkla iliskilerin bir gereklilik haline geldigi goriilmektedir.

Literatiirde yapilan calismalara bakildiginda halkla iliskiler, kavram
olarak ilk kez 1802 yilinda Amerika Birlesik Devletleri ti¢iincii baskani
Jefferson’in kongreye gonderdigi bir iletide yer almistir. Kavramin
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oncii isimleri arasinda Ivy Lee ve Edward Bernays bulunurken, islevsel
olarak ilk kullanildig1 y1l olarak 1919 ifade edilmektedir.

Ancak yonetim tarihine ve siyasal diisiinceler tarihine bakildiginda
toplum ve yonetimin oldugu her yerde halkla iletisimin nasil olacagina
dair cesitli bilgilere yer verilmistir. Yonetimle halkin saglikli bir iletisim
kurarak kaynasabilmesi, yonetici pozisyonundaki bireylerin, halkin
sorun ve ihtiyaclarindan haberdar olarak bunlari gidermeye ¢alismasi,
cesitli bicim ve 6rneklerle kendini gostermistir.

Her donemde devlet yonetiminde bulunanlarin halkin ta-
lep ve isteklerine karsilik vermesi, yonetimin mesrulugu ve

uzun siire kalicilig1 i¢in elzem bir konu olmustur. Bu bag-
lamda yonetimle halkin iletisimini saglayan faaliyetler
halkla iliskiler calismasi altinda degerlendirilmektedir.

Tarihsel siirecte karsimiza c¢ikan ve en ¢ok bilinen halkla iliskiler uy-
gulamalar1 Antik donemdedir. Eski Yunan ve Roma'da Agora diye
ifade edilen kent meydanlarinda bilgin ve filozoflarin halka acik tar-
tismalar1 dogrudan bir halkla iliskiler faaliyeti olarak ifade edilmistir.
Kapal1 bir mekan ya da sinirli sayida insanin katilim saglayabilece-
gi bir yerde yapilan tartisma halka ulagamayacak, kartopu etkisi ya-
ratamayacaktir. Bu bakimdan okuryazarligin olmadig1 donemlerde
Ciceron ve Demosten’in yiiz yiize iletisim ortamlarini kullanarak
halka acik yaptiklar1 toplant1 ve bulusmalar halk tarafindan begenile-
rek takip edilen ve toplumda bir karsiligi olan ilk halkla iliskiler faali-
yetleri olmustur. Ayrica yazinin icadiyla ilk kisa gazetelerin cikartilma-
s1, agora denilen kent meydanlarinda duyurularin yapilmasi, iletisim
araclarinin gelismesiyle dergi, radyo, TV, sosyal medya gibi araclarin
kullanilmasi, tanitma faaliyetleri kapsaminda degerlendirilebilecek
halkla iliskiler faaliyetlerinden bazilaridir.

Halkla iliskilerin ilk olarak kamuda ortaya ciktig1 bilinmektedir. Halkla
iliskilere dair pek cok tanimin oldugu goriilmekte, her tanimin ortak
noktasi, iletisime ve insan odakli ¢6ziim iiretmeye dayanmaktadir.
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Halkla iliskiler kavrami kelime anlami bakimindan ele alindiginda,
Tiirk Dil Kurumu sozliigiinde ‘halk’ kavrami “Bir iilkedeki yurttas-
larin biitiinii, kKamu” olarak, ‘iliski’ kavramu ise “iki sey arasinda
karsilikli ilgi, bag, miinasebet, temas” olarak ifade edilmektedir.
Bu iki sozciik “halkla iliskiler” olarak birlikte ifade edildiginde,ka-
mu sektorii, 6zel sektor ve sivil toplumda yer alan orgiitlerin, bireysel
ve Orgiitsel muhataplari ile saglikli bir iletisim kurmasini saglayan bir
siireci anlatmaktadir. Uzerinde uzlasi olmasa da genel anlamda kabul
goren halkla iliskiler tamimu: “Bir érgiit ve onun kamusu/muhatapla-
rt arasinda karsilikly iletisim, anlama, kabul ve is birligini kurma ve
stirdiirmeye yardimci olan kendine 6zgii yonetim fonksiyonudur; mese-
lelerin yonetimini icerir; yonetimin bilgilenmesine ve kamuoyuna cevap
vermesine yardim eder; kamu yararina hizmet etmesi icin yonetimin so-
rumlulugunu tamimlar ve vurgular; egilimleri 6nceden kestirmede bir
erken uyart sistemi gibi calisarak yonetimin yeni gelismeleri ogrenme-
sine ve etkili bir bicimde degisimi saglamasina yardim eder ve bagslica
araclar olarak giivenilir ve etik iletisim tekniklerini ve arastirmay:
kullanir” seklinde yapilmaktadir. Tanimdan da hareketle halkla iliski-
lerin kamu yonetiminde devamliligin saglanmasi ve etkin bir sekilde
yonetimin gerceklesmesi icin temel yonetim fonksiyonlarindan biri
haline geldigini soylemek miimkiindiir.

Halkla iligkiler, orgiit ve organizasyonlar birbirine dog-
rudan ya da dolayli olarak baglayan birimdir. Cevreyle
iligki gelistiren birimlerin basinda halkla iliskiler gelmekte-

dir. Bu bakimdan halka iliskiler, yonetimin her asamasinda
yer alarak basariy etkileyecek en dnemli birimlerin basin-
da gelmektedir.

Halkla iliskiler faaliyetlerinin bir organizasyon gerektirmesi ve
yonetimin iletisime gectigi her birimle calismasi, yonetim siirecinin
yalniz yapilamayacagini gostermektedir. Halkla iliskilerin, kurumlarin
dis cevrelerini olusturan tiim kamularla etKkili bir iletisim yiiritmekten
sorumlu oldugu da eklenmelidir.
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Cevreleriyle alisverise istekli ve esnek olan, diger bir degisle acik sistem
yaklasimi ve simetrik iletisimi benimseyen orgiitler, 6rgiitiin politika-
lar1, prosediir ve etkinliklerinden ortak bicimde etkilenen veya bunlara
dahil olan kitlelere yonelik duyarlilik tasimak zorunda kalacagi icin
halkla iliskiler anlayisinin yonetisim anlayist ile paralellik gostermesi
kacinilmaz olacaktir.

Halkla iliskiler calismalari tanitma ve tanima faaliyetlerini de icermek-
tedir. Tanitma olarak ifade edilen siirecte yonetimin yapisi, birimleri,
islemleri, kararlari, gorevleri ve hedefleri gibi konularda halkin bilgi
sahibi olmas1 amaclanmaktadir. Halkla iliskilerin tanitma faaliyetle-
riyle toplumun yénetim hakkinda bilgi sahibi olmas1 ve bu faaliyetle-
re toplumsal destek saglanmasi hedeflenmektedir.

Halkla iliskilerin tanima faaliyeti ise cevredeki degisimleri ve bek-
lentileri saptayip isabetli kararlar almanin 6n kosuludur. Halktan veya
cevreden etkilenme ya da daha uygun bir ifadeyle yonetimin halki
tanimasi, beklenti ve sorunlarini1 6grenmesi yoneticilerin islerini daha
da kolaylastiracaktir.

Halkla iliskiler faaliyetlerinde en 6nemli ilkelerden biri vatandas
odakl1 katilimci yonetimdir. Bu hem yonetimi hem halki memnun
eden bir yaklasimdir. Bu ilkeyle hem yonetimdekiler halkla daha i¢
ice olmakta hem de halk yonetimle daha yakin iliskiler gelistirerek
sorun ve ihtiyaclarina daha hizli ¢6ziim bulabilmektedir. Vatandas
odakli katilimci bir yonetim ilkesi icin birtakim hazirliklar yapilmasi
ve her bir maddenin detayl1 olarak planlanmas1 gerekmektedir.

BiRIMLER
A

r

Sekil 1: Halkla iligkilerde tanitma



Modern devletlerde halkla iliskiler;
halk odakl1 hizmet, katilimcilik,
hesap verebilirlik ve saydamlik,
kiiresel iliskiler, dijitallesme ve Kriz
yonetimi kavramlari tizerinden
yeniden Konumlandirilmistir.
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HalKla iliskileri Etkileyen Siirecler

I. ve II. Diinya Savaslari’nin, petrol ve ekonomik krizlerin etkisi, 1980’li
yillara kadar devam etmistir. Savas, yoksulluk, otoritesizlik gibi kiiresel
sorunlar insan ve topluma yapilan yatirimlari da sekteye ugratmistir.
Buna bagli olarak kamu yonetiminin performansi ve isleyisi de elesti-
rilerek tartisilmaya baslanmuistir. Kiiresel sorunlar refah devletini ve
kamu hizmetinin sunum bi¢imini islemez hale getirmistir. Gelinen bu
noktada devletin ekonomik ve ticari alandan cekilmesi, bazi kamu hiz-
metlerini sunmay1 birakmasi gibi oneriler ortaya ¢ikmustir.

20. yiizyilin ikinci yarisindan sonra devlet yonetimlerinde énemli
gelismeler yasanmustir. 1980’lerden itibaren etkinligini artiran
neoliberal politikalar, bilgi ve teknolojide yasanan gelismelerin
sagladigr imkanlarla hizli bir degisim siirecine girilmesine neden
olmustur. Neoliberal politikalarla devletin, kalkinmanin saglanmasin-
da tek ve asil sorumlu oldugu inanci yikilarak gelisen ve degisen diger
tlim siireclere rol bicilmistir.

Neoliberal politikalar, orgiitsel yapilar ve isleyis iize-
rindeki etkisini de artirmus, Orgiit ve organizasyonlari

yasanan bu degisim siirecine ayak uydurmak ve devam-
liliklarmni siirdtirmek durumunda birakmustir.

Bu politikalar, yonetimleri geleneksel kamu yonetiminin disinda yeni
bir kamu yonetimi anlayisina ve kamu yonetiminde inovatif ve yeni-
liklere acik adimlar atilmasina yoneltmistir.

Bu paradigma degisimi sonucunda yonetim anlayisinda da degisimler
meydana gelmistir. Kurumlar, yonetici ve yonetilen arasinda insancil
davranislar gelistirme, yonetim ile vatandas arasinda iyi iliskiler
kurma, Orgiit icinden ve disindan yonetime katilimin imkanlarini
yaratma, mal ve hizmet c¢iktilarinin yararlanicilarin istek ve beklen-
tileri dogrultusunda belirlenmesi gibi sartlar1 yerine getirme konula-
rinda yonlendirilmeye baslamistir. Geleneksel kamu yonetiminden
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kopusu ifade eden bu durum, yénetisim kavraminin icinde barindir-
dig1 seffaflik, aciklik, katilim ve bilgi paylasim gibi insan odakli
halkla iliskiler paradigmasinin gelismesinde 6nemli etken olmustur.
Halkla kurulan bu yeni iletisim bicimi, halkla iliskilerin ideolojik bir
kavram olarak yeni séylemler benimsemesini saglamuistir.

Halkla iliskiler kavrami, modern donemde devletin kamu
yonetimindeki onemli enstriimanlarindan biri haline gel-

mistir. ifade edildigi gibi 1980 sonrasinda modern devlet ve
kamu yonetimi, yeni kamu isletmeciligi ve yonetisim kav-
ramsallastirmalartyla yeniden kurgulanmuistir.

Bu yaklasim, devlet ile vatandas arasindaki iliskiyi yeni bir perspek-
tifle yeniden insa etmis ve halkla iliskilerin yaklasiminda degisimler
meydana getirmistir. Bu bakimdan, modern devletlerde halkla iliskiler;
halk odakli hizmet, katilimcilik, hesap verebilirlik ve saydamlik,
kiiresel iliskiler, dijitallesme ve kriz yonetimi kavramlari {izerinden
yeniden konumlandirilmistir. Bu yeniden olusum cevrimici dijital
iletisim platformlari, kamu diplomasisi, kamu pazarlamacilig1 ve kriz
yonetimi gibi farkli ve yeni uygulamalar1 da aktif kullanma asamasina
getirmistir.



Tiirkiye’de uygulanan halkla
iliskiler faaliyetleri vatandas ve
idare arasindaki geleneksel tek
yonlii iletisimin ¢ift yonlii iletisime
doniismesine yardimci olmaktadir.
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Tiirk Kamu Yonetimi ve Halkla iliskiler

Tiirk devlet yonetimlerinde halkla iliskiler faaliyetlerine her daim
onem verildigi goriilmektedir. Tiirk kamu yonetiminde halkla iliski-
lerin tarihsel siirecine bakildiginda, Orhun Abideleri’ne kadar geriye
gittigi goriilmektedir. Bu yazitlar, Tiirk kavimlerinin kurulus siireci
hakkinda bilgi verirken, askeri seferleri ve savaslar1 da ele almaktadir.
Orhun Abideleri’ndeki yazitlarda kamu yonetimi ve yoneticilerin
halkla iletisimiyle ilgili bilgilerin de oldugu ifade edilmektedir.

Selcuklu doneminde de Nizamiilmiilk’iin en 6nemli ¢alismasi olan
Siyasetname’de devlet yonetimi ve halkla iliskilere dair dnemli
bilgilere rastlanmaktadir. Yonetici pozisyonundaki idarecilerin halkin
durumunu siirekli géozetmesi ve toplumdan dogru ve yeterli olacak
sekilde haberdar olmasi gerektigi vurgulanmaktadir. Sadece yurt
icinden degil, ayn1 zamanda yurt disindan iilkeye gelen yabanci ve
temsilci statiistindeki Kisilere iyi davranilmasi gerektigi yoniinde tav-
siyelerin oldugu goriilmektedir. Temsilci statiisiindeki bu kisilere
yapilacak muamelelerin aslinda temsil ettigi tilkeye yapilacagi ifade
edilerek temsilin 6nemi vurgulanmistir. Bu bakimdan devlet yone-
timindeki kisilerin davranis ve tavirlar1 da iilkeyi temsil etmekte,
tilkenin itibarin1 konumlandirmaktadir. Anadolu Selcuklu Devleti
doneminde hiikiimdarlar belirli giinlerde halkin arasina karisarak
tebdil-i kiyafet gezerek gozlemler yapmistir. Daha sonralar1 da devam
eden bu gelenekle yonetimle halk arasinda bir baglanti kurulmustur.
Haftanin belirli glinlerinde ve Cuma namazi sonrasinda halkla bir
araya gelip halkin sikayet ve isteklerini dinleyerek ¢6ziim iiretmek,
bu donemlerde goriilen halkla iliskiler uygulamalarina birer 6rnek
niteligindedir.

Olduk¢a genis bir cografyaya yayillan Osmanli Devleti
icinde halkla iliskiler faaliyetleri her zaman {izerinde
durulmasi gereken konulardan biri olmustur. Genis cograf-

yalarda yasayan halklar1 kontrol etmek pek ¢cok bakimdan
zorluklar olusturmustur. Bu bakimdan halkla yonetimin
baglantisin1 saglayacak sistemler her zaman varligini
hissettirmistir.
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Bilhassa Osmanli Devleti’nin yiikselme devri basta olmak iizere
refahin yiiksek oldugu donemlerde yonetimle halk arasinda olumlu bir
iliskinin oldugu diisiiniilebilir. Toplum refahinin yiiksek olmas1 halki
belirli konularda rahatlatmaktadir. Yoneten (padisah) ve yonetilen
(reaya) arasinda bir mutabakata dayanan bu iliski diizeninde muta-
bakatin bir yonii padisahin “mesruiyet”inin kaynagini olustururken
diger yonii Yiice Yaradan’in emaneti kabul edilen reayanin yasam
standardinin yiikseltilmesi isteginden ibaretti. Devlet yonetimi
halkin sorun ve ihtiyaclarina her daim cevap verecek iletisim agin ve
sistemini olusturarak aktif olarak isletmistir. Bu dogrultuda Osmanli
Devleti’nde yonetici ya da yonetilen kesimden herkes, hakkini ala-
madigina inandig1 bir noktada bir {ist mahkeme olan sancakbeyi ya
da eyalet divanina, hatta gerekirse padisaha yani Divan-1 Hiimayun’a
basvuru hakki olan “sikayet hakki”ni1 her zaman kullanmistir.
Riitbe ve dereceye bakilmaksizin her kesimden kisinin dogrudan en
list makama ulasabilmesi ve merkezin dogrudan reayanin “yasam
alani1”na ulasarak adaletin gecikmeden yerine getirilmesi, devlete olan
giivenin siirekliligini de beraberinde getirmistir.

Osmanlt doneminde halkin kullanimi ve ihtiyaclari icin insa edilen
cami, medrese, hamam, kervansaray, dariissifa, cesme gibi pek cok
yapi1 ayni zamanda birer iletisim arac1 ve halkla iliskiler 6rnegi olarak
degerlendirilebilir.

Anadolu Sel¢uklu Devleti zamaninda sultanin ve onun gorevlendir-
digi isimlerin halkin dilek ve isteklerini 6grenebilmesi adina bizzat
halkla iliski kurmasi ve tebdil-i kiyafet sokaklarda gezerek gozlem
yapma gelenegi bu donemde de varligimi siirdiirmiistiir. IV. Murat'in
kimligini gizleyerek halkin arasina karisarak gozlem yapmasi, Fatih
Sultan Mehmet’in cuma namazlarini saray disinda halkla birlikte
farkli yerlerde kilmasi ve hiikiimdarlarin genel olarak ava cikarken
ve sefere giderken veya gelirken halkin dilek¢elerini kabul etmesi bu
durumun somut érneklerindendir. Nitekim hiikiimdar, halkin sikayet-
lerini almak icin bu gibi firsatlar1 ne kadar cok tekrarlarsa o derece adil
sayilmaktaydi.
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Halkla iliskiler faaliyetlerinin Tiirk toplumlarinda kurumsal
olarak faaliyet gostermesi Cumhuriyet doneminde baslamis-

tir. Cumhuriyetin ilanryla birlikte bir¢cok alanda yenilik getiril-
meye calisiimistir. Halkin yonetime katilabilmesi icin ¢ok
partili sisteme gecis bu dogrultuda atilmis bir adimdir.

Literatiirde Tiirkiye’de modern anlamda gerceklestirilen ilk halkla
iliskiler uygulamalarina bakildiginda; Silahli Kuvvetlerde Faaliyet
Gosteren Halkla Miinasebetler Calismalari, Disisleri Bakanligi
Enformasyon Genel Miidiirliigii ve Milli Savunma Bakanlig1 Basin ve
Halkla Miinasebetler Daire Baskanligi, halkla iliskiler calismalarinin
ilk kurumsal drneklerindendir. Tiirkiye’deki halkla iliskiler ¢calisma-
lar1 incelenmeye devam edildiginde, 1961'de kurulan Devlet Planlama
Teskilatinin Koordinasyon Dairesi biinyesinde faaliyet gosteren Temsil
Subesi de 6nemli bir konumdadir.

Temsil Subesi’nin olusturulmasiyla Tiirkiye'deki halkla iliskiler calisma-
larina yonelik planli adimlarin atildigr doneme gecilmistir. Tiirkiye'de
kamu yoOnetimini iyilestirebilmek, kamu kurum ve kuruluslarinda
halkla iliskileri gelistirebilmek ve ¢alismalarin daha kolay ve verimli
bicimde yiiriitiilebilmesini saglamak amaciyla atilan adimlarin ve olus-
turulan projelerin 1962 yilinda basladig tahmin edilmektedir. Tiirkiye'de
uygulanan halkla iliskiler faaliyetleri vatandas ve idare arasindaki
geleneksel tek yonlii iletisimin cift yonlii iletisime doniismesine yardimct
olmaktadir.

Bu olanaklarla ayni1 zamanda idarenin karsilastig1 yonetsel sorunlara
doniik inovatif ¢éziimler saglama yolu da acilmistir. Giiniimiize
kadar yapilan Tiirkiye'deki halkla iliskiler faaliyetlerinin baslicalari-
ni; MEHTAP (Merkezi Hiikiimet Teskilat1 Arastirma) Projesi, Idari
Danisma Merkezi, idari Reform Danisma Kurulu, Basin ve Halkla iliskiler
Miisavirligi, KAYA (Kamu Yonetimi Arastirma) Projesi, Belediye Beyaz
Masa, Bilgi Edinme Yasasi, BIMER/CIMER, E-Devlet ve Kamu Denetciligi
Kurumu olarak siralamak miimkiindiir. Ozellikle Bilgi Edinme Hakki
Kanunu ve bu kanunun yiiriirliige girmesi ile ortaya cikan uygulama-
lar, kamusal halkla iligkilerin gelisim siireci agisindan 6nem tasimakta
ve ayrica kamusal halkla iliskiler alanina biiyiik katkilar saglamaktadir.



Yerel yonetimlerin gorev
alanlarinin yasalarla genisletilmis
olmasi ve halka en yakin yonetim
birimleri olmalari, halkin sorunlari
ile daha yogun karsilasmalarina,
vatandaslar ile devamli
etkilesimde bulunmalarina imkan
saglamaktadir.
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Belediyelerde Halkla iliskiler

Demokrasinin varligi halkin egemenligiyle, halkin egemenligi de
halkin yonetime katilimui ile gerceklesmektedir. Yerel yonetimler bu
siirecin islemesini saglayacak demokrasi okullar1 olarak kabul edil-
mektedir. Clinkii halkin yonetime katilimini saglayan ayni zamanda
yonetimle halk arasinda koprii vazifesini iistlenen de yerel yonetim bi-
rimleridir. Bu baglamda yerel yonetimlerin halkla etkili bir iletisim ku-
rabilmesi ve halki yakindan tanimasi gerekmektedir.

Yerel yonetimlerin demokratik niteligini gelistirmek ve yerel
halkin belediye yonetimine katilimini saglamak ve katilimin etkinligi-
nin, uygulanabilirliginin gerceklestirilmesi icin halkla iliskilere 6nemli
gorevler diismektedir. Halk yararina calisan, halkin istek ve ihtiyac-
larina kars1 duyarli, sorumlu, halkin katilimina ve denetimine acik,
basarily, diiriist ve halkin istedigi bir belediye kurumunun olusturul-
masi, kent halkinin belediyeye sahip ¢cikmasini, belediyeyi destekle-
mesini ve belediye ile biitiinlesmesini saglayabilecektir. Bu sonucun
elde edilmesi ise kent halki ile saglikli iliskiler kurabilen bir belediye-
cilik yaklasimi ile miimkiin olacaktir. Bu nedenle belediye yonetimle-
ri ile yerel halkin her birinin arasinda karsilikli iletisim ve etkilesimin
saglanmasi gerekmektedir. Belediyelerin halkla iliskiler faaliyetlerinin
amaci yerel topluluk tizerinde olumlu izlenim birakmak, yerel hizmet-
lerin etkinligini ve verimliligini artirmaktir.

Saglikli iletisimin gerceklesmesinde de halkla iliskiler birimleri ve
uygulamalar1 temel aracilardir. Yerel yonetimlerin gorev alanlarinin
yasalarla genisletilmis olmasi ve halka en yakin yonetim birimleri
olmalari, halkin sorunlari ile daha yogun karsilasmalarina, vatan-
daslar ile devamli etkilesimde bulunmalarina imkan saglamaktadir.
Giinlimiizde bu etkilesimin yogunlugu ve cesitliligi gitgide artmakta-
dir. Modern yonetim anlayisinin temel uygulamalari arasinda yer alan
halkla iliskiler 6zellikle belediyelerde bu yonetim islevini yerine getiren
iletisim mekanizmasidir.
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Halkla iliskiler faaliyetlerinin yerel yonetimlerde diizenli
ve bilingli olarak gerceklestirilmesi, hem yerel yonetimler-

in halk yararina ve isabetli karar almasim kolaylastira-
cak hem de yapilan hizmetlerin halka tanitilmasi ve halkin
desteginin alinmasina yardimci olacaktir.

Halkin destegini ve giivenini kazanmak zorunda olan belediyeler, bunu
ancak halkla iliskiler faaliyetleri araciligiyla gerceklestirebilmektedirler.

Tiirkiye'de ilk defa 1994 senesinde dénemin Istanbul Biiyiiksehir
Belediye Baskan1 Sayin Recep Tayyip Erdogan tarafindan istanbul
Biiyiiksehir Belediyesinde yerel yonetimlerde bir halkla iliskiler gorevi
goren ve belediyecilikte halk ve iliskiler hizmetini tek bir cat1 altinda
toplayan Beyaz Masa uygulamasi hayata gecirilmistir. Sayin Recep
Tayyip Erdogan onciiliiglinde baslayan belediyecilik hizmetinde Beyaz
Masa uygulamasi zamanla tiim belediyeler tarafindan 6rnek alinmustir.

Gelisen ve degisen iletisim araclari, her alanda yasanan etkilesim icin
yenilenmeyi gerektirmistir. Yapilan diizenlemelerle birlikte atilmasi
gereken adimlardan biri de yasanan bu siirece ayak uydurmaktir. 1980
sonrasi siirecte bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismelerin baginda
dijitallesme ve buna bagli yeni iletisim mecralar1 olmustur. internet
ve sosyal medya mecralarinin kullanimi son dénemde 6nemli oranda
artmus, yapilan her diizenleme ve atilan her adimda dijitallesme goz
oniinde bulundurulan bir etken olmustur.

Ozellikle e-Devlet gibi uygulamalar ve bilgi edinmeye yonelik dijital
ortamda sunulan imkénlar, devlet ve vatandas diyalogunun artmasini
ve yogunlasmasini saglamistir. Ayn1 zamanda vatandas fiziki olarak
belirli bir saat diliminde bir yerde bulunma zorunlulugundan kurtul-
mustur. Atilan yenilikci adimlar iletisim engellerini ortadan kaldirmis-
tir. Bu kapsamda devletler, internet ve sosyal medya gibi iletisim tek-
nolojilerine bagl olarak halkla iliskilerini gbzden gecirmistir. Kamu
kurumlar internet sitelerini olusturarak giincel tutmaya baslamais,
sosyal medya hesaplarindan da aktif paylasimlarda bulunmustur.
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Vatandaslar telefon hatti, mobil uygulama, web sitesi ve hatta sosyal
medya iizerinden taleplerini iletmeye baslamistir.

Devletin iletisim sekli de dijitallesmeden etkilenmistir. Tiirkiye'de
2000’li yillardan sonra hem halkla iliskiler hem de dijital iletisim
araclar1 konusunda cigir acici gelismeler yasanmistir. Dénemin
Istanbul Biiyiiksehir Belediye Bagkani Sayin Recep Tayyip Erdogan’in
onciiliigiinde Beyaz Masa ile baslayan halkla iliskiler siireci hem tiim
belediyelere 6rnek olmus hem de dijital iletisim araclar1 gozetile-
rek gerekli yenilik¢i diizenlemeler yapilmistir. Vatandaslara kamuya
yonelik talep, oneri ve sikayetlerini iletebilmeleri icin “e-Devlet Projesi”
kapsaminda 6nce “BIMER” (Basbakanlik iletisim Merkezi) sonra
da “CIMER” (Cumhurbaskanlig iletisim Merkezi) uygulamasi
imkanlar1 sunulmustur.
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Yerel Diizeyde I1k Katilim
Uygulamasi:

Alo 153 Beyaz Masa
istanbul Biiyiiksehir
Belediyesi
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03

Yerel Diizeyde i1k Katilim
Uygulamasi:
Alo 153 Beyaz Masa
Istanbul Biiyiiksehir
Belediyesi

Beyaz Masa Tiirkiye’nin ilk interaktif
belediyecilik uygulamasi ve belediye
hizmet masasi olmustur.

iirkiye’de iyi yonetisimin ilk 6rneklerinden biri 1994 yilinda
Sayin Recep Tayyip Erdogan’in istanbul Biiyiiksehir
Belediye Baskani secilme siireciyle baslayan Alo 153 Beyaz
Masa uygulamasidir.

Tiirkiye'de, devletin sert yiiziiniin yillar icinde degisimi ve kat1 bii-
rokrasinin daha esnek bir yapiya kendini birakmasi yerel yonetimler-
den baslayarak merkezi yonetime dogru ilerlemistir. Bu diisiincenin
temelinde vatandasin sadece oy kullanmasindan ziyade yonetimin
her tiirlii siirecinde yer almasini hedefleyen iyi yonetisim kavrami
vardir. Tiirkiye'de iyi yonetisimin ilk 6rneklerinden biri 1994 yilinda
Sayin Recep Tayyip Erdogan’in istanbul Biiyiiksehir Belediye Baskani
secilme siireciyle baslayan Alo 153 Beyaz Masa uygulamasidir.
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1994 W 2006 7
istanbul Biiyiiksehir v izmir Buytiiksehir
Belediyesi ¢ 2003 Belediyesi

Ankara Buyuksehir

Belediyesi

v
o
©) J ©

Tablo 2: Belediye cagri merkezlerinin kurulus tarihi

Ankara Biiyiiksehir Belediyesi Alo 153 Mavi Masa 2003 senesinde,
izmir Biiyiiksehir Belediyesi Hemsehri iletisim Merkezi 2006
senesinde kurulmustur. Beyaz Masa uygulamasi ayni zamanda bir
oncii hizmet olarak diger kamu kurumlarinin da bu hizmeti vatandas-
lara sunmasinda 6nayak olmustur.

Vatandas basvurularinin alinmasi ve ¢oziime ulastirilmasi amaciyla
1994 yilinda donemin Biiyiiksehir Belediye Baskani Sayin Recep
Tayyip Erdogan’in Basin Danismanligina bagli olarak kurulan Beyaz
Masa birimi, 1997 yilinda Halkla iliskiler Miidiirliigiiniin kurulmasiy-
la bu birimde faaliyetlerini siirdiirmiistiir.

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesindeki Beyaz Masa uygulamasinin
biitcesi, hukuki sorumlulugu ve gorevi, Basin Yayin ve Halkla iliskiler
Miidiirliigiiniin sorumlulugunda olmasina karsin koordinasyonu,
direkt baskana bagli olarak ¢alisan bir baskan danismanin sorum-
luluguna verilmistir. Basin Yayin Halkla liskiler Miidiirliigii Beyaz
Masa icin ihtiya¢ duyulan hizmet alimlarini gerceklestirme ve gerekli
demirbasi saglama disinda Beyaz Masa ile dogrudan bir iliskide bu-
lunmamustir. Beyaz Masa’nin koordinasyon, denetim, planlama ve yii-
riitmesini ise baskan danismani iistlenmistir. Bu yoniiyle donemin
belediye baskani Sayin Recep Tayyip Erdogan, vatandas ile belediye
arasindaki mesafeyi kisaltip biirokrasiyi azaltmak adina 6nemli bir
girisimde bulunmustur.
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Belediye Baskani
(Recep Tayyip Erdogan)

|

Beyaz Masa Sorumlusu Genel Sekreter
Baskan Yardimcisi
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Sekil 2: Beyaz Masa’mun Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Orgiit Semasindaki Yeri (1994)

Beyaz Masa Tiirkiye’nin ilk interaktif belediyecilik uygulamasi ve
belediye hizmet masasi olmustur. 7 giin 24 saat hizmet veren 153
Beyaz Masa ayni zamanda Tiirkiye'de ilk kurulan Belediye Cagr1
Merkezi olma 6zelligine de sahiptir. Vatandastan gelen talep ve sikayet-
leri ¢6ziime kavusturmak amaciyla ilk olarak 6 personelle cagri almaya
baslayan birim, zamanla altyapi ve teknik donanimlarini gelistirerek
personel sayisini ve cesitliligini artirmistir. Beyaz Masa'da calisanlar,
sozlesmeli halkla iliskiler elemanlar1 ve sosyal hizmet elemanlarin-
dan secilmistir. Personelin performansi, bagli bulunduklar1 baskan
tarafindan denetlenmistir. IBB'nin bu uygulamasinda, herhangi bir is
icin belediyeye gelen istanbullular, kendilerini karsilayacak ve agirla-
yacak uzman bir ekiple karsilasmislardir. Halkla iliskiler konusunda
egitimli bir personel ile halka hizmet veren bu yapi ¢ok kisa bir siirede
halkin tevecciihiinii kazanmistir. Halkla iliskiler Miidiirliigiiniin
biinyesinde faaliyetlerine devam eden Beyaz Masa, 1998 yilinda ilk
defa internet iizerinden basvuru almaya baslamistir. Aymi yil Esenler
otogarinda Beyaz Masa iletisim noktalar1 kurulmustur. Bilgi edinme
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hakkinin yasalasmasi akabinde 2004 yilinda bilgi edinme basvurulari
almaya baglamistir. Besiktas, Sisli, Eminonii, Kadikoy ve Bakirkoy gibi
Istanbul’'un en islek yerlerinde Beyaz Masa iletisim noktalar1 acilarak
halkla iliskiler faaliyetleri artirilmistir.

Beyaz Masa’ya en yaygin olarak sahsen ziyaret edilerek, 153 Alo
Biiyiiksehir Sesli Bilgi Sistemi araciligiyla ve hatta Istanbul Biiyiiksehir
Belediye Baskani Sayin Recep Tayyip Erdogan’a “Erdogan’a Sesli
Mesaj” uygulamasi iizerinden bagvurulabiliyordu. O donemde ALO 153
ile modern miisteri hizmetleri mantigryla calisan cagri merkezi uygu-
lamasina gecerek giiniin 24 saati vatandaslara hizmet verme anlayisi
on plana cikartilmisti. 153 hattina her tiirli dilek, mesaj, temenni,
sikayet birakilabilmekte, mesajlar halkla iliskiler ve sosyal hizmetler
uzmanlari tarafindan ¢6ziim islem siirecine alinmakta ve en gec 48
saat icinde konu hakkinda cevap verilmekteydi.

Cagdas iletisim teknolojilerinden en ileri diizeyde fay-
dalanip vatandasa daha kaliteli ve hizli hizmet sunmay1

amaclayan Beyaz Masa, ALO 153’iin disinda, Biiyiiksehir
Belediyesinin ana santrali, e-mail adresi ve internet sitesini
de basvuru hizmeti icin kullandirmistir.

Bunlara ek olarak, vatandaslar Beyaz Masa’nin subelerine ve gezici
ekiplerine bagsvurabilmislerdir. Ayrica, “Gelin Hizmetlerimizi Birlikte
Gorelim” gezi programlarina katilanlar da gezi esnasinda Beyaz
Masa’ya basvuruda bulunabilmiglerdir. Beyaz Masa’ya vatandaslar
bilgi istemi-¢oziimleme, talep, sikayet, randevu ve tesekkiir olmak
tizere 5 farkli hizmet alani tizerinden basvurmuslardir.

Her ay degisik yollarla iletilen binlerce basvuruyu degerlendiren Beyaz
Masa calisanlari, zamanla yapilan basvurulara asina olup ¢6ziime
giden en kisa yollar1 6grenerek etkin ve etkili ¢éziimlerle nemli roller
listlenmislerdir. Vatandaslarin sorunlarini dinleyen ve takip eden bir
muhatap olmasi, tatmin edici bir ¢6ziim bulunamasa bile, yurttas-
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larin gonliinii ve takdirini kazanmada etkin olmustur. Bu noktada
belediye baskani Sayin Erdogan’in “vatandasin talebi hukuken ya da
baska bir acidan ¢oziilemeyecek olsa bile onu mutlaka muhatap
alin ve talebinin neden c¢éziillemeyecegini ona aciklayin” talimati
ciddi bir rol oynamustir. Beyaz Masa’ya yapilan her basvuru, ¢oziimiin
baslangici olarak kabul edilmistir. Sorun ¢6zmenin en iyi yolu olarak,
yetkililere ulasmak gosterilmistir. Beyaz Masa, kendisine ulastirilan
sorunlar1 hem ilgili birimlere ulastirmak hem de sorunlarin ¢oziilme-
sini saglamak iizere bunlari takip etme gorevini istlenmistir.

Baskan Danismani

!

Beyaz Masa
Koordinatoéru

]

T T T T T
Sikayet Beyaz Masa Beyaz File Beyaz Gezi Goruntulu
Masalari Subeleri Beyaz Masa

Sekil 3: Beyaz Masa Orgiit Semast (1994)

Sikayet Masasi

Biiyiiksehir Belediyesi'ne telefonla veya bizzat gelerek sikayet ve
taleplerin bildirildigi ve ¢6ziim iiretildigi birimdir. Sikayet Masasi,
Beyaz Masa’nin halkla birebir karsilastig1 ve en yogun olan birimi
olmustur.

Beyaz File

20.10.1995 tarihinde tiiketici talep ve sikayetlerini degerlendirmek
amaciyla Beyaz Masa biinyesinde Beyaz File ad1 verilen tiiketici
masasit kurulmustur. Tiiketicinin tiim talep ve sikayetlerini dinleyen
Beyaz File birimi, vatandaslara tiiketici haklar1 konusunda bilgi
vererek, sorunlart ilgili yerlere (valilik, kaymakamlik, ticaret odasy, ilce
belediyeleri, tiiketici sorunlar1 hakem heyeti, tiiketici koruma dernek
ve vakiflar) ulastirarak sonuclari takip etmistir.
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Beyaz Gezi

Beyaz Gezi, “Gelin Hizmetlerimizi Birlikte Gorelim” slogani ile yola
cikan bir gezi programidir. Bu program, istanbullularin belediye yati-
rimlarini yerinde gérmelerini ve denetlemelerini saglamak amaci ile
uygulamaya konulmustur. Her giin Istanbul’'un bir il¢esinden secilen
kent sakinlerine, Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi'nin énemli yatirim-
lar1 ve santiyeleri gezdirilerek, goriis ve diisiinceleri gezi sonrasinda
dagitilan formlar araciligiyla kent yonetimine aktarilmustir.

Gezici Ekipler

Beyaz Masa 15.04.1996 tarihinde Istanbul halkinin sorunlarini yerinde
tespit etmek amaciyla Gezici Beyaz Masa Ekipleri’ni kurmustur.
Gezici Beyaz Masa Ekipleri baskanin programlarini takip ederek,
program esnasinda vatandaslarla goriismelerde bulunup, talep ve sika-
yetleri islem siirecine almislardir. Ayrica Gezici Beyaz Masa ekipleri
mahalle muhtarlari ile de goriiserek mahalle sorunlarinin ¢dziim
siirecine girmesi i¢in Beyaz Masa ¢6ziim ekibine ulastirmistir.

Basvuru Sayilar @

1994 1998

v

1996 3
6846 : 1995 . 5112 ° 1997 : 76644 ° 1999 :

;i 43585 ° 64715 111018

Tablo 3: Yillara gore Beyaz Masa’ya Yapilan Miiracaat Sayilart

1990’11 yillarda Tiirkiye’de yerel halkin talepleri dogrultusunda
katilim ¢alismalarina yonelik etkin ve kurumsallasmis diizenleme-
ler olmamasina ragmen o donemde baslayan Beyaz Masa uygulama-
lar1 daha sonra vatandaslarin katilimciligini artiracak uygulamalara
onciiliik etmistir. Belediyelerde uygulanan

Beyaz Masa ve benzeri halkla iliskiler uygulamalari:
« biirokrasiye rahatlik saglamasi,

« vakit kaybini engellemesi,
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« aracilari ortadan kaldirmasi,

» yerel yonetim-halk kaynasmasini saglamasi,
« kurum ici denetimi saglamasi,

» halk denetimini artirmasi

gibi pek cok fayday: da beraberinde getirmektedir.
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Tiurk Kamu YOnetiminde
Merkezi Diizeyde I1k
Katilim Uygulamasu:

Bimer (Basbakanlik
iletisim Merkezi)
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04
Tiirk Kamu YOonetiminde Merkezi
Diizeyde i1k Katilim Uygulamasi:
Bimer (Basbakanlik
[letisim Merkezi)

Alo 153 Beyaz Masa” diger biiyiiksehir
belediyeleri tarafindan da benzer cagri
merkezlerinin kurulmasina onciiliik
etmistir.

ikro diizeyde sadece biiyiiksehirlerde uygulanan bu

yontemin vatandaslarin hak arama bilincini artir-

masina bagli olarak vatandas odakli yonetim anlayi-

sinin gelismesi lilke genelinde merkezi bir sistemin
uygulamaya konulmasi fikrini ortaya cikarmustir.

Tiirk Kamu Yonetiminde Merkezi Diizeyde ilk Katilim
Uygulamasi: Bimer (Basbakanlik iletisim Merkezi)

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi tarafindan 1994 yilinda kurulan “Alo
153 Beyaz Masa” uygulamasi ile vatandaslarin belediye hizmetlerine
iliskin sikayet ve onerilerini ileterek yonetime yerel diizeyde katilmalar1
saglanmustir. Onemli 6lciide ilgi ceken ve takdir toplayan bu uygulama,
diger biiyiiksehir belediyeleri tarafindan da benzer cagr1 merkezleri-
nin kurulmasina énciiliik etmistir. Mikro diizeyde sadece biiyiikse-
hirlerde uygulanan bu yontemin vatandaslarin hak arama bilincini
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artirmasina bagli olarak vatandas odakli yonetim anlayisinin gelismesi
iilke genelinde merkezi bir sistemin uygulamaya konulmasi fikrini
ortaya cikarmistir. Bu dogrultuda 2006 yilinda 2006/3 Basbakanlik
Genelgesi ile Basbakanlik iletisim Merkezi (BIMER) kurulmus-
tur. Demokrasinin vazgecilmez unsurlarindan olan halkin yénetime
katilmasi, BIMER ile artik sadece yerel yonetim diizeyinde degil
merkezi yonetim diizeyinde de saglanmaya baslamustir.

2006/3 Basbakanlik Genelgesi “Basbakanlik Iletisim Merkezi
(BIMER)-Dogrudan Basbakanlik olarak isimlendirilen diizenleme,
Tiirkiye genelinden aranabilir bir telefon numarasi tahsisi ile bir bilgi
islem programi kullanilmasini” 6ngdrmiistiir. Béylece, vatandaslar
tarafindan yapilan yazili veya sozlii basvurularin gereginin yapilmasi
amaciyla siiratle ilgili kamu kurulusu veya birimine ulastirilmasi,
miimkiin olan en kisa siirede cevap verilmesi, gecikme halinde ilgili
birimlerin uyarilmasi, biitiin bu islemlerin bir otomasyon sistemi
icinde yiiriitiilmesi, istatistiksel raporlarin alinmasi ve merkezden de-
netlenebilmesinin saglanmasi vurgusu yapilmistir.

Ayrica bu genelge ile BIMER sisteminin kurulus ve isleyisine iliskin
bakanliklara, valiliklere ve kaymakamliklara halkla iliskiler biirolar1
kurularak gerekli fiziki ortamin saglanmasi ve burada gorev yapacak
personel temin edilmesi, Tiirkiye genelinde kullanilmak iizere “150”
numarali kisa telefon hattinin tahsis edilmesi ve diger kamu kurum
ve kuruluslarinin benzer amacla kullandiklar telefon numaralarinin
da uygun bir zamanda bu sisteme dahil edilmesine iliskin hususlarin
diizenlenmesiyle sistemin etkin ve basit bir sekilde kullanilmasi
amaclanmuistir.

2006/3 sayil1 Basbakanlik Genelgesi ile Basbakanlik Halkla iliskiler
Dairesi Baskanlig1 biinyesinde kurulan Basbakanlik Iletisim Merkezi
(BIMER), gerekli altyap: ve personel ihtiyaci giderilerek 24 Subat
2006 tarihinde uygulamaya gecirilmistir. Donemin Halkla iliskiler
Dairesi Baskanliginda bulunan personele ek olarak iletisim Fakiiltesi
Halkla iliskiler boliimii mezunu yaklasik 20 personel daha alinarak
BIMER'de gorevlendirilmistir. Bilgi ve iletisim teknolojilerinden yarar-
lanarak vatandaslarin kamu hizmetinden esit ve adaletli sekilde fay-
dalanmasi ve halkin kamu yonetimi tizerinde denetiminin etkinlesti-
rilmesi amaciyla olusturulan elektronik halkla iliskiler uygulamasi
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ile 3056 sayili Basbakanlik Teskilati Hakkinda Kanun Hiikmiinde
Kararnamenin Degistirilerek Kabulii Hakkinda Kanunla, Halkla
fliskiler Daire Baskanhiginin gorevleri diizenlenmistir. Bu kanuna gore
daire baskanli@inin gorevleri “Hiikiimet calismalarinin kamuoyunda-
ki tesirlerini degerlendirmek, vatandaslardan Basbakanliga gonderilen
her tiirlii yazili ihbar, sikayet, teklif ve dilekleri degerlendirmek ve ce-
vaplandirilmasi icin gerekli isleri yapmak, kamu gorevleri ile ilgili
olarak vatandaslara idari danisma hizmeti yapmak, bu konularda
Basbakanliga bagl kuruluslar ve Bakanliklar arasi koordinasyonu
saglamak, 4982 Sayil Bilgi Edinme Hakk: Kanununa gore yapilacak
bilgi edinme bagsvurularini etkin, siiratli ve dogru bir sekilde sonuclan-
dirmak iizere gerekli tedbirleri almak.” seklinde diizenlenmistir.

Vatandaslar BIMER'e internet, mektup, faks, ALO 150 te-
lefon hatt1 ve kurumlarda olusturulan halkla iliskiler biiro-

larina sahsen miiracaat yoluyla talep, sikayet, bilgi edin-
me, goriis ve Oneri tiiriinde basvurularini iletmislerdir.

Basbakanliga sahsen gelerek basvuru yapan vatandaslarin talep ve
sikayetleri ise Basbakanlik Halkla iliskiler Dairesi Baskanliginda
istihdam edilen BIMER'de gorevli halkla iliskiler personeli tarafindan
alinmistir. Vatandaslar ayni giin icinde her tiirlii konuda diledikleri
kadar bagvuru yapabilmislerdir. Sisteme kaydedilen basvurular, uzman
personel tarafindan titizlikle incelenerek basvurunun icerigine gore
ilgili kamu kurumuna sevk edilmis, bagvurulara en kisa siirede cevap
verilmesi saglanmustir. T{im bu siire¢ otomasyon sistemi icerisinde yii-
riitiilerek merkezden denetlenmis ve ayn1 zamanda istatistiksel rapor-
lamalar diizenlenmistir.

Vatandaslar, sistem tarafindan olusturulan basvuru numarasi ile bas-
vurularinin siireci hakkinda (hangi kurumda oldugu, hangi asamada
oldugu, hangi kurum tarafindan cevap verildigi vb.) bilgi alabilmektey-
diler. Bagvurular hakkinda miiracaatin yapildigi ilden sorumlu halkla
iliskiler personeli ile goriisebilmekteydiler. Verilen cevaplar, basvuru
olusturulurken sisteme kaydedilen e-posta ya da telefon araciligryla
iletilmekteydi.



76 | KAMU YONETIMINDE BiR DONUSUMUN HiKAYESi: CIMER

Basvurularin cevaplanma siireleri de belirlenmisti. Buna
gore, kamu kurumlarinin, Dilek¢e Hakki Kanunu kapsa-
minda yapilan basvurulara 30 giin icinde, Bilgi Edinme

Hakki Kanunu kapsaminda yapilan basvurulara ise 15 is
giinii icinde cevap verme yiikiimliiliigii bulunmaktaydi.

BIMER sistemi ayn1 zamanda ila¢ temini ve tedavi gibi ivedilik
gerektiren taleplerin ¢6ziildiigii, acil yardima muhtag insanlarla telefon
yoluyla hizli iletisime gecilen, vatandaslara izleyecekleri hukuki ve
idari yollar konusunda sistem araciligiyla idari damismanlik hizmetinin
verildigi elektronik bir platform olmustur.

Bu sistem, baska iilkelerdeki benzer 6rnekleriyle kiyaslandiginda
Tiirkiye’'nin kamu yonetimi anlayisinda ne kadar ileride oldugunu
gostermesi bakimindan da 6nemlidir.

BIMER sisteminin ilk kuruldugu 2006 yilinda basvuru sayis1 129.297
iken bu say1 her gecen yil artarak 2018 yilinda 2.500.000 basvurunun
lizerine ¢ikmustir.
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Grafik 1: 2006- 2018 Yillart Arasinda BIMER e Yapulan Basvuru Sayilart
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Sistem, vatandaslarin ve kamu personelinin ihtiyaglar1 dogrultusun-
da gelisen teknolojiyle birlikte siirekli giincellenerek hizmet kalitesini
arttirma egiliminde olmustur.

Degisen ve cesitlenen toplumsal talepleri karsilamak ve idare
tarafindan sunulan kamu hizmetlerinin sunum kalitesini arttirmak
iizere 64. Hiikiimet’in 2016 Yili1 Eylem Plan1 arasinda da yer alan
BIMER sisteminin yeniden yapilandirilmasi icin daha kapsamli bir
calisma baslatilmistir. Baslatilan ¢calismanin ana misyonu, BIMER
yazilimindaki teknik bazi eksikliklerin giderilmesinin 6tesinde,
kamuoyunu bilgilendirme, geri bildirim konularinda seffaflik ve
demokratik katilim1 6ne ¢ikararak daha ileri bir anlayis olusturulma-
sin1 saglamak yoniinde olmustur.

Bu cercevede sistemin hem teknik hem de idari ve hukuki yoniiyle
gelistirilmesi icin planlanan calismalar 6ncesinde {ilke genelinde
BIMER sistemi kullanicilar1 arasindan belirlenen on bes personel ile
iki giinliik ¢alistay programi gerceklestirilmistir. Calistayda BIMER
sistemi iizerinden “basvuru alma siireci”, “basvuru degerlendirme
ve izleme siireci”, “yazilimda olmasi gereken analiz ve raporlama
araclari ve istatistiki veriler”, “birim/kullanic1 yonetimi” ve
“BiMER’in diger kamu kurumlari ile entegrasyonu” baslhiklarinda

fikir alisverisi yapilarak bir rapor hazirlanmaistir.

Bununla birlikte Basbakanlikta olusturulan uzman akademik bir
calisma ekibi, BIMER sistemini sosyolojik ve teknik acidan yaklasik
bes ay boyunca inceleyerek sonug raporu hazirlamislardir.

Calistay raporu ve akademik calisma raporu bir araya getirilerek
BIMER’in iiciincii versiyonu ortaya ¢ikmistir. Bu versiyon, basvurula-
rin her birinin kiymetli ve nemli oldugu diisiincesi, toplanan verilerin
analiz edilmesi, aksayan yonlerin ortaya ¢ikarilmasi, kamu hizmetinin
verimli ve kaliteli hale getirilmesi, vatandasin giindeminin takip
edilmesi, vatandasin olaylara verdigi tepkilerin dl¢iilmesi, kurumlarda
basvurularin cevaplanma siirelerinin izlenerek vatandas memnuniye-
tinin saglanmasi gibi konular iizerinde durularak hazirlanmistir.
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BIMER’in yeni yazilimu ile elektronik basvurularda; ad-soyadi, T.C.
kimlik numarasi, anne kizlik soyadi bilgisi ve cep telefonu dogrulama-
s1 yapilmasi ile baskas1 adina basvuru yapmanin oniine gecilmistir.
Bunun yani sira vatandaslar, yetkililerin basvurulara hizli miidahale
edebilmesi icin konum bilgilerini paylasma ve sistemin dosya ekleme
ozelligi sayesinde de bagvuru konusunu destekleyici bilgi ve belgeleri
gonderebilme imkani bulmuslardir. Ayrica BIMER sisteminde 18 yasin
altinda basvuru yapan ¢ocuk ve genclerin basvurularinin ayri bir ekip
tarafindan isleme alinmasi saglanmistir.

Bununla birlikte vatandasa gonderilen cevaplarla hizmet
kalitesinin arttirilmasi icin yeni asamalar eklenmistir.
Siire¢ tamamlandiktan sonra BIMER sistemi ve verilen ce-

vaplarla ilgili memnuniyeti 6l¢cmek iizere vatandaslarin
ii¢ soruluk bir ankete katilmalari saglanmustir.

Yapilan basvurularda basvuru yapilacak kurum bilgileri olmasa dahi
BiMER tarafindan ilgili kuruma ya da birime yonlendirilebilmek-
teydi. Ayrica basvuru siirecinde kimlik bilgilerinin gizli tutulmasi ve
her konuda BIMER’e yapilan bagvurularin politika olusturulmas icin
yetkili makamlara analiz ve rapor olarak sunulabilmesi de BIMER
sisteminin sundugu diger avantajlar arasindadir.



BASBAKANLIK
ILETISIM MERKEZI
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05

Millet ile Devlet
Arasindaki Iletisim
Koprusii:
Cimer(Cumhurbaskanligi
iletisim Merkezi )
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05
Millet Ile Devlet Arasindaki
[letisim Kopriisii:
Cimer(Cumhurbaskanligi
[letisim Merkezi )

CIMER, millet-devlet iliskisindeki
birlikte yonetim, yonetisim vb.
kavramlarin hayata gecirilmesine
aracilik eden bir halkla iliskiler
sistemidir.

IMER, kuruldugu giinden beri vatandaslarinin goriis ve 6ne-
rilerini dikkate alarak bunlar1 {ist makamlara rapor olarak
sunmayi ve bu raporlarin politika olusturma siirecinde etkin
bir sekilde kullanilmasini saglamayi gorev edinmistir.

21 Ocak 2017 tarihinde TBMM tarafindan kabul edilen ve 11 Subat
2017 tarihinde Resmi Gazete’de yayimlanan 6771 sayil1 “Tiirkiye
Cumhuriyeti Anayasasinda Degisiklik Yapilmasina Dair Kanun”
geregi olarak 16 Nisan 2017°de yapilan halk oylamasi neticesinde
Tiirk siyasi tarihinde yeni bir sistem olan Cumhurbaskanligi Hiikiimet
Sistemi 9 Temmuz 2018 tarihinden itibaren resmen uygulanmaya bas-
lanmistir. Parlamenter sistem yerine Cumhurbaskanligr Hiiktimet
Sistemi’ne gecilmesiyle beraber kamu yonetiminin yapisi ve isleyisi
ile ilgili 6nemli doniistimler yasanmustir.

6771 sayili Kanun’un 8. maddesi ile 2709 sayili Kanun’un 104.
maddesi, “Cumhurbaskan1 devletin basidir. Yiiriitme yetKkisi
Cumhurbaskanina aittir” seklinde degistirilmistir. Parlamenter
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sistemde kanun hiikmiinde kararname cikarma yetkisi Bakanlar
Kurulundayken, 2017 yilinda yapilan Anayasa degisikligi ile birlikte
Cumhurbaskaninin Cumhurbaskanligi Kararnamesi ¢ikarmasi kabul
edilmistir. Cumhurbaskanina Anayasa'nin ikinci kisminin birinci ve
ikinci boliimlerinde yer alan temel haklar, kisi haklar1 ve 6devleri ile
dordiincii boliimde yer alan siyasi haklar ve 6devler disinda yer alan
konularda ve yiiriitme yetkisine iliskin konularda kararname ¢ikarma
yetkisi verilmistir.

Yeni HiikGimet Sistemi ile kamu biirokrasisinin azaltilmasi ve hizli
karar alinmasi saglanmistir. Cumhurbaskanligina bagl bakanlik,
politika kurullari, baskanliklar ve ofisler ile daha dinamik bir
yonetim anlayisi olusturulmustur. Politikalarin etkin bir sekilde yii-
riitiilmesi amaciyla 1 Sayili Cumhurbaskanlig1 Teskilat1 Hakkinda
Cumhurbaskanligr Kararnamesi ¢ikarilarak idari anlamda da degisik-
likler gerceklestirilmistir.

Ayni zamanda 1 Sayili Cumhurbaskanligi Kararnamesi, Anayasanin
104. maddesi ile benzer sekilde 1. maddede “Cumhurbaskani devletin
basidir. Yiiriitme yetkisi Cumhurbaskanina aittir.” ve 2. maddede ise
“Cumhurbagskani, devlet baskan sifatiyla Tiirkiye Cumhuriyeti’ni ve
Tiirk Milletinin birligini temsil eder; anayasanin uygulanmasini, devlet
organlarvun diizenli ve uyumlu calismasini temin eder.” hiikiimleri yer
almustir.

Cumhurbaskanligr Hitkiimet Sistemi ile giiclii bir devlet
yonetimi olusturma, her alanda istikrar saglama ve vatan-
das odakli olma anlayist dogrultusunda millet ve devlet
arasindaki iletisimin giiclendirilmesi hedeflenmistir. Bu-
nunla birlikte devletin biitiin yetkili kurumlar1 tarafindan

vatandaslara sunulan kamu hizmetlerinin sunum Kkalite-
sini artirmak, bireylerin dilekge ve bilgi edinme haklarini
kullanmalarini kolaylastirmak ve vatandaslarin oncelik-
lerini esas alan daha rasyonel kamu politikalar1 olus-
turmak onemli bir amag héline getirilmistir.
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1 Sayili Cumhurbaskanligi Kararnamesi ile birlikte faaliyete gecen
fletisim Bagkanlig1, 14 sayili Cumhurbaskanligi Kararnamesi ile vatan-
daslarin sikayet, talep, goriis ve Onerilerinin derhal isleme alinip deger-
lendirilmesi, sonuglandirilmasi ve ilgilisine siiratle cevap verilmesini
saglamak, Bilgi Edinme Hakki Kanunu’na gore yapilacak bilgi edinme
basvurularini etkin, siiratli ve dogru bir sekilde sonu¢landirmak iizere
gerekli tedbirleri almak ve vatandaslarin kamu kurum ve kuruluslari-
nin faaliyetlerine iliskin basvurularina yonelik islem siireclerinin dogru
bir sekilde yiiriitiilmesi ve hizli sonuclandirilmasi amaciyla kurumsal
takip ve inceleme faaliyetlerini yiiriitmek ile gorevlendirilmistir.

2018 yilinda Cumhurbaskani Sayin Recep Tayyip Erdogan’in ta-
limatlariyla millet ve devlet arasindaki iletisimin giiclendirilme-
si amaciyla 2006/3 Bagbakanlik Genelgesi ile kurulan Bagbakanlik
iletisim Merkezi (BIMER) sisteminin devami niteliginde olan
Cumhurbaskanlig1 fletisim Merkezi (CIMER), iletisim Baskanligi
HalKla iliskiler Dairesi Baskanlig1 biinyesinde yerini almistur.

2015-2018 yillar1 arasinda vatandaslar Cumhurbaskanligr internet
sayfasi lizerinden “Cumhurbaskanina Yazin” boliimiinden e-posta
yoluyla basvuruda bulunabilmekteydi. Basvuru, ilgili personel
tarafindan okunup ilgili kuruma mail yoluyla gonderilmekteydi.
Sistemin hem vatandas hem de personel acisindan verimli olmamasi
ve yeni ihtiyaclarin ortaya cikmasindan dolay1 Basbakanlik fletisim
Merkezi (BIMER) ve 2015-2018 yillar1 arasinda faaliyet gosteren
“Cumhurbaskanina Yazin” sistemi birlestirilerek istek, ihtiyac ve bek-
lentilerinin dogrudan Cumhurbaskanina iletilebildigi bir sistem olarak
Cumhurbaskanlig iletisim Merkezi (CIMER) hayata gecirilmistir.

Kiiresellesen diinyada demokratik ve vatandas odakl yo-
netim anlayisinin yaygilasmasi sonucu devletler, hiiki-
metler ve kamu kurumlari, vatandaslarin goriislerini ve

katilimlarini dikkate almak zorunda kalmislardir. Bu degi-
sim siirecinde 6ne ¢ikan unsurlardan biri de vatandaslarin
devlete ve kurumlarina duyduklari giiven olmustur.
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Cumhurbaskanligr Hiikiimet Sistemi ile yiir{itme organinin kuvvet-
lendirilmesi, kamuoyunun beklentisini de degistirmistir. Bu baglamda
ozellikle yeni sisteme gecisle CIMER, Tiirkiye’de millet-devlet ilis-
kisindeki giiven insasina olumlu katkilar1 olan ve birlikte yonetim,
katilim, yonetisim vb. kavramlarin hayata gecirilmesine aracilik eden
bir halkla iliskiler sistemidir. Vatandaslar CIMER’e bagvururken dilek-
celerini devletin en iist makamina hitaben yazarak Cumhurbaskani
ve Cumhurbaskanligi makamina sevgi, saygi ve giiven duygulari-
n1 dile getirmekte ve taleplerinin en iist mercilerce karsilanmasini
beklemektedirler.

CIMER sisteminin basvuru siireclerinde yapilan degisikliklerle
birlikte verilerin islenerek rapor ve analiz olarak degerlendirilmesine
daha fazla agirlik verilmistir. CIMER’e yapilan bagvurularin (basvuru
sayilary, basvuru tiirii, yas ve cinsiyete gore basvuru konulari vb.), belli
zaman araliklarinda analiz edilmesi ve elde edilen verilerin kurumlarla
paylasilmasi sonucu ilgili konularda diizenlemelerin yapilmasi, vatan-
daslarin goriisiiniin karar alicilara dogrudan iletilmesini saglamistir.
Takip edilen bu siirec de katilimc1 demokrasiye katki saglamaktadir.
Bununla birlikte Iletisim Baskanligi biinyesinde CIMER basvurula-
r1ile ilgili politika yapicilara sunulan raporlarin ¢cok yonlii ve detayli
olmasi da saglanmuistir. Ayrica giindeme iliskin konu basliklar ile ilgili
o0zel giindem biiltenleri hazirlanarak politika yapim siirecine de katki
saglanmaktadir.

Giindem konularinin hizli degisimi kisa siirede CIMER sistemine de
yansimakta ve ¢ok fazla bagsvuru yapilmasina yol agmaktadir. CIMERe
giinliik ortalama 17 bin basvuru yapilmakta ve vatandaslar “CIMER
Otomasyon” sistemi ile bagvurularinin icerigine gore ilgili kurumlar
secerek dogrudan basvuruyu gonderebilmektedirler. Vatandaslarin
basvurularini gonderecekleri kurumu secerken tereddiit yasamalari
halinde basvuru, iletisim Baskanlig1 secilerek iletisim Baskanligina
yonlendirilmekte ve burada CIMER personeli tarafindan ilgili kamu
kurumuna gonderilmektedir.
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2020 yihndan itibaren CIMER iizerinden “Tesekkiir”
basvurular1 da alinmaya baslanmis ve bu basvuru sekliy-
le vatandaslarin kamu personeli ile kamu hizmetlerinden

duyduklar1 memnuniyetlerini dile getirebilmelerine imkan
verilmistir. Bu uygulamanin etkin kullanilmasi da sistemde
kayith kamu personelinin motivasyonunun arttirilma-
sinda onemli bir etken olmustur.

CIMER, Tiirkiye geneli kamu kurum ve kuruluslarindaki yaklasik
40.000 idari birimde kayitl kamu personeli araciligtyla hizmetlerini
siirdiirmektedir. CIMER sistemine kamu kurumlarinin faaliyet alanla-
riyla ilgili her giin farkli konularda bagvuru yapilmaktadir. Bagvurular
vatandaslara en hizli ve en dogru cevabin verilmesi i¢in kamu kurum-
larinda kayith CIMER'den sorumlu personele génderilmektedir.

Giiniimiizde artan kiiresel rekabetle birlikte devletlerin varliklarini
koruyabilmeleri icin hedef kitlelerini tanimasi, anlamasi ve beklen-
tilerine cevap vermesi ihtiyactan 6te bir zorunluluk haline gelmistir.
Telekomiinikasyon ve enformasyon alanindaki teknolojik gelismeler-
le birlikte, iletisim de kiiresel bir boyut kazanmuistir. Dolayisiyla halkla
iliskiler, stratejik iletisim yonetimi boyutuyla 6n plana ¢ikmaktadir. Bu
anlayistan hareketle halkla iliskilerin yonetim ve karar alma mekaniz-
masinin bir parc¢asi olarak konumlandirilmasi, akilly, stratejik, tutarl
iletisim faaliyetleri ile miimkiindiir. Vatandaslar aktif olarak yonetime
katilmak ve fikir beyan etmek istemekte ve devlet tarafindan bunun
desteklenmesi ve tesvik edilmesini beklemektedirler. Kamusal halkla
iliskiler baglaminda stratejik iletisim faaliyetlerinde, vatandaslarin so-
runlarinin analizinin yapilmasi ve buna yonelik ¢6ziimler sunulmasi
biiyiik 6nem arz etmektedir. Tam da bu noktada CIMER’in, stratejik
iletisim araci olarak devletin vatandasini tanimasi, hiikimetten bek-
lentileri belirlemesi ve aninda miidahale gerektiren durumlarda aktif
rol oynamasi hususlarindaki katkis1 nedeniyle biiyiik bir boslugu
doldurdugu goriilmektedir.
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CIMER, kuruldugu giinden beri vatandaslarinin goriis ve onerileri-
ni dikkate alarak bunu iist makamlara rapor olarak sunmay1 ve bu
raporlarin politika olusturma siirecinde etkin bir sekilde kullanil-
masini saglamayi gorev edinmistir. 2021 yilinda faaliyete gecirilen
CIMER iizerinde “Yonetime Katil” uygulamasiyla da siire¢ destek-
lenmistir. “Yonetime Katil” uygulamasiyla her meslek gurubundan
ve her kesimden vatandasin kamu ile ilgili gerceklestirilen faaliyet-
lerde yerel ve ulusal diizeyde fikir, 6neri ve katkilar1 da alinabilmek-
tedir. Halihazirda aktif olan “Yonetime Katil” uygulamasina “www.
cimer.gov.tr” adresinden ulasilabilmekte olup vatandasin goriisiine
sunulacak basliklarin iilke giindemine gore degisiklikler gosterebilece-
gi ongoriisiiyle siirekli giincel tutulmaktadir. 28 Aralik 2022 itibariyla
alinan verilere gore bu yil, CIMER' 12.517 “Yonetime Katil” tiiriinde
basvuru gelmistir.

Ayrica fletisim Baskanlhigi Halkla fliskiler Dairesi Bas-
kanlig1 biinyesinde olusturulan ¢agr1 merkezi ile de Ci-
MER, vatandaglar ile bire bir goriisme saglamak suretiyle

devletin vatandaslarinin her daim yaninda oldugunu
hissettirmektedir.

Cagr1 merkezi personeli, vatandaslarin basvurularinin akibeti
hakkinda bilgi verilmesi, verilen olumsuz cevaplara karsi basvuru
yollar ile ilgili idari danigsma hizmeti sunulmasi ve acil miidahale
gerektiren durumlardaki ¢agrilar icin ilgili kurumlarla irtibata gecilerek
miidahale edilmesinin saglanmasi konularinda biiyiik bir dzveri ile ca-
lismaktadir. Sistem cagin kosullarina gore ve vatandas odakli kamu
anlayis1 geregi hem personel olarak hem de teknik gelistirmeler
bakimindan siirekli kendini yenilemektedir.

Yiiriitiilen bu hizmetlerin usul ve esaslarini belirlemek tizere 3071
sayil1 Dilek¢ce Hakkinin Kullanilmasina Dair Kanun ve 4982 sayili
Bilgi Edinme Kanunu hiikiimleri ile 14 sayili iletisim Baskanlig1
Teskilat1 Hakkinda Cumhurbaskanligi Kararnamesine dayanila-
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rak 4 Haziran 2022 tarihli ve 31856 sayil1 Resmi Gazetede yayimlanan
5690 sayili Cumhurbaskanligi fletisim Merkezi Yonetmeligi yiiriirliige
girmistir.

Yonetmelik ile 6ncelikle; diisiinceyi aciklama ve yayma hiirriyeti ile
katilime1 yonetim anlayisi ilkeleri cercevesinde herkesin CIMER ara-
ciligryla basvuru yapabilecegine ve kamu kurum ve kuruluslarinin
iist yoneticilerinin yapilan basvurulari takip ederek kamu politikalari-
nin kamuoyundaki tesirlerini degerlendirme ve gerekli hallerde tedbir
alma noktasindaki sorumlulugu vurgulanmistir. Bu itibarla, kamu
kurum ve kuruluslar1 CIMER faaliyetlerini Baskanlik ile esgiidiimlii
yiiriitmek, bu hizmet i¢in yeterli sayida personel gorevlendirmek,
gereken fiziki ve teknik altyapinin kurulmasini saglamakla sorumlu
tutulmus; bu kapsamda kurum yetkilileri tiim CIMER faaliyetlerinin
saglikl yiiriitiilmesinde kurumu adina asli sorumlu Kisiler olarak belir-
lenmistir. Bununla birlikte basvuru sahiplerinin kimlik ve iletisim bil-
gilerinin ticiincii kisilerle paylasiimamasi hususunda kamu kurum ve
kuruluslar ile yetkili CIMER personellerinin azami 6nem gosterdigi ve
bu noktadaki sorumluluklari vurgulanmustir.

Diger taraftan; vatandaslarin dilekce hakki kapsaminda dilek, sikayet
ile kamu politikalarina yonelik goriislerini ve bilgi edinme hakki
kapsaminda bilgi ve belge edinme taleplerini CIMER® iletebilecegi
acgikea belirtilirken; Yonetmeligin “CIMER’e yapilacak basvurula-
rin kapsami” baslikli 5. maddesinde yapilacak basvuru konularinin
sinirlar1 belirlenmistir. Bu kapsamda 6rnegin yalnizca tahmine veya
zanna dayanan basvuru konulari iceren veya yalnizca Cumhuriyet
Bassavciliklari ile diger adli makamlarin gorev ve yetki alan1 dahilinde
degerlendirilmesi gereken konular1 ihtiva eden basvurular kapsam dist
birakilmustir. Yine yonetmeligin “CIMER’e basvuru usulii” baglikli 6.
maddesinde hangi basvuru yollarinin kullanilabileceginin tizerinde
durularak basvuruda bulunmasi gereken sekil sartlarindan bahsedil-
mistir. Ornegin mektup yoluyla bir basvuru; Ad1 ve soyadinu, Tiirkiye
Cumbhuriyeti vatandaslar icin T.C. vatandaslik Kimlik numarasi,
diger iilke vatandaslari icin pasaport numarasi veya yabanci kimlik
numarasini, yerlesim yeri ve/veya is adresi ile iletisim bilgilerini ve
imzasini icerecek sekilde yapilmalidir.
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Bununla birlikte yonetmelikte, basvuru iceriklerine dair hazirlanan
rapor ve biiltenlerin fletisim Baskanlig1 Bolge Miidiirliikleri ve kurum
ve kuruluslar ile paylasilacagi ve geri bildirimler alinacagi, politika
yapicilara ve icract kurumlara kaynaklik edilecegi, kurumlarin basvu-
rularin degerlendirilmesi ve cevaplanmasi siirecinde karsilasilan ak-
sakliklar noktasinda bilgilendirilecegi hususlari tizerinde durulmus-
tur. Bu noktada, CIMER’in yalnizca bir basvuru merkezi olmasindan
oOte vatandasin goriis, onerileri ve ihtiyaclarinin tek elden incelenerek
ilgili kuruma ve karar alicilara iletilmesi noktasinda bir koprii gorevi
tistlendigi hususlarina yer verilmistir.




Bilgi iletisim teknolojileri
imkanlarindan yararlanilarak
olusturulan CIMER’e yapilan tiim
basvurular kayit altina alinmakta
ve basvuru siirecleri kKurumlar ve
basvuru sahiplerince kolayca takip
edilebilmektedir.
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CIMER Basvurularinin izledigi Siire¢

Bilgi iletisim teknolojileri imkanlarindan yararlanilarak olustu-
rulan CIMER’e yapilan tiim basvurular kayit altina alinmakta ve
basvuru siirecleri kurumlar ve basvuru sahiplerince kolayca takip
edilebilmektedir.

Internet iizerinden yapilan basvurular, basvuru sahibi tarafindan
CIMER otomasyon sistemi araciligiyla ilgili kamu kurumuna direk
gonderilebilmektedir. Dogrudan kamu kurumuna gonderilmeyen
basvurular ise iletisim Baskanlig1 tarafindan 6n degerlendirmeye tabi
tutulmak suretiyle CIMER personeli tarafindan titizlikle okunarak
ilgili kamu kurumuna sevk edilmekte veya cevaplanmaktadir.

flgili kurum tarafindan verilen cevaplar, varsa basvuru sahibinin
e-posta adresine otomatik olarak gonderilmektedir. E-posta adresinin
bulunmadig1 durumlarda ise (internet basvurulart haric) cevap, basvuru
sahibinin yazisma adresine posta yolu ile gonderilmektedir

CIMER Basvurularinin On Degerlendirme Siireci

Yukarida bahsedildigi iizere iletisim Baskanlig1 secilerek yapilan
basvurular CIMER personeli tarafindan, basvuru metni, dnceki
basvurular ve kimlik bilgileri tizerinden kontrol ve degerlendirmeye
tabi tutulup ilgili kurumlara sevk edilmektedir.

1. Basvuru Metni Boliimii

Yapilan tiim basvurularda islem siireci, CIMER personeli tarafindan
“basvuru metni” béliimiiniin okunmaswyla baslamaktadir. “5690
sayili Cumhurbaskanlig Iletisim Merkezi Yonetmeligi uyarinca,
CIMER’in kurulus amacina ve yiiriirliikteki mevzuat hiikiimleri-
ne uygun olmayan asagidaki konularda gelen basvurular isleme
alinmayp, uygun bir cevap verilerek sonlandirilmaktadr.
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Yasama ve yargi organlarinin yasama veya yargi faaliyeti kapsaminda olanlar
Basvuru amaci ve konusu anlasilir nitelikte olmayanlar

Basvuru sahibi ile GgUncu sahislar veya kurum ve kuruluslar ile 6zel hukuk
iliskileri kapsaminda talep, borg¢ veya yukumlultk icerenler

Basvuru esnasinda baskasinin kimlik ve iletisim bilgilerinin kullanildigi veya
basvurunun ayirt etme glict bulunmayan kisilerce yapildigi tespit edilenler
26/9/2004 tarihli ve 5237 sayil Turk Ceza Kanunu ve diger mevzuat hikumlerine
gore yalnizca Cumhuriyet Bassavciliklari ve diger adli makamlarin gorev ve yetki
alani dahilinde degerlendirilmesi gereken sug ihbari niteliginde olanlar

Yalnizca tahmine veya zanna dayali ifadeler iceren ve basvuru igeriginde
herhangi bir somut bilgi ya da belge bulunmayanlar

Hakkin agikga kotuye kullanilmasina sebep olabilecek sekilde ayni basvuru sahibi
tarafindan surekli ve benzer mahiyette yapilanlar

Herhangi bir kamu kurum ve kurulusunun gérev alanina girmeyenler

Basvuru eklerinde, basvuru metinlerinin dogrulugunu kuvvetlendirecek delil veya
ispat niteligindeki gértuntuler haricinde eki olanlar

Mevzuatinda posta, faks veya islak imzali dilekge gibi 6zel basvuru usulu
ongorulenler

5690 sayili CIMER yénetmeliginde belirtilen basvuru usullerine aykir olarak

yapilan basvurular

Bu konularin haricinde olan ve mevzuat hiikiimlerine uygun oldugu de-
Zerlendirilmis basvurular iizerinde diger incelemeler gerceklestirilmek-
tedir. Bunlar; varsa basvuru eklerinin incelenmesi ve basvuru tiiriiniin
kontrol edilmesidir. Eger mevcut bagvuru tiiriiniin yanhs olduguna
kesin olarak kanaat getirilirse dogru basvuru tiiriine cevrilmektedir.

istek basvurusu

“Istek” tiirii secilerek yapilan basvurular 3071 sayil1 Dilek¢ce Hakkinin
Kullanilmasina Dair Kanun kapsamindadir. Gergeklestirilmesi istenen
somut bir talep veya hizmet istemi iceren istek basvurulan (kiitiiphane
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talebi, kamuda calisma talebi, saglik cihazi talebi, yol yapim talebi gibi)
yetkili kurum veya birime gonderilmektedir.

Istek bagvurularinin en geg¢ 30 giin icinde cevaplandirilmasi gerek-
mektedir. Ancak basvuru ile ilgili yapilan islemler heniiz sonu¢lanma-
drysa bu siire i¢inde ara cevap, islem sonuclandiginda ise kesin cevap
basvuru sahibine bildirilmektedir.

Sikayet basvurusu

“Sikayet” tiirii secilerek yapilan basvurular da istek basvurulariy-
la ayni1 olarak 3071 sayil1 Dilek¢e Hakkinin Kullanilmasina Dair
Kanun kapsamindadir. Sikayet niteligindeki basvurularda, CIMER
personelinin gerekli gormesi halinde basvuru sahibinin lehine olmak
tizere kimlik ve iletisim bilgileri gizlenebilmektedir. Bu durumda
basvuru sahibinin kimlik ve iletisim bilgileri gizli olarak isleme alinip
ve sonuclandirilmaktadir. Basvuru konusu, bir kamu kurum ve kurulus
personeli ya da yoneticisi hakkinda sikayet niteliginde ise basvuru bir
iist amire gonderilmekte bu amir tarafindan isleme alinarak basvuru
sahibine cevap verilmektedir.

Bilgi edinme basvurusu

“Bilgi edinme” tiirii secilerek yapilan basvurular istek ve sikayet bas-
vurularindan farkli olarak 4982 sayili Bilgi Edinme Hakki Kanunu
kapsamindadir. Ayr1 ve 6zel bir mevzuatla diizenlenmis olan bilgi
edinme hakki, bireylerin kamu kurumlarinin ellerinde bulunan somut
bilgi ve belgeye erisim hakkidir.

Konu fark etmeksizin kurumlara 6nceden verilmis dilekcele-
rin ve CIMER’e yapilmis basvurularin akibetinin d6grenilmesi
amaciyla yapilan tiim basvurular, bilgi edinme hakkr kapsaminda
degerlendirilmektedir.

Bilgi Edinme Hakki Kanunu’nda yer alan istisna hiikiimleri haricinde
bilgi ve belge talepleri, ilgili kurum tarafindan 15 is giinii veya diger
birimlerden goriis sorulmasi gibi durumlarda ise basvuru sahibine bu
durum hakkinda yine 15 is giinii i¢inde bilgi verilmesi sartiyla 30 is
giiniinde karsilanmaktadir.
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Goriis/Oneri basvurusu

Bir kamu hizmetinin daha iyi yiiriitiilmesi, herhangi bir kamusal
sorunun ¢éziime ulastirilmasi amacina ya da devlet politikalarina
yonelik her tiirlii diistince, teklif ya da tavsiye niteligindeki basvurular,
gOriis/Oneri tiiriinde degerlendirilmektedir. Bu tiir bagsvurularin deger-
lendirme ve cevaplanma siiresi 30 giinii gecmemektedir.

Tesekkiir basvurusu

Alinan bir hizmet sonrasi kamu kurumu veya personeline yonelik
tesekkiir mesajlarinin iletildigi basvuru tiiriidiir. Tesekkiir basvurula-
11, tesekkiir edilen kisiye ve bagli olunan amire iletilmektedir.

2. Onceki basvurular :“Evveliyat”

Basvuru metni boliimiiniin ardindan incelenen ikinci kisumdir. Oncelikle
basvuruda belirtilen konunun daha énce basvuru konusu olup
olmadigina bakilmakta, eger olmus ise ilgili kurumlar tarafindan
yapilan islemler dikkate alinarak mevcut bagvuru isleme alinmaktadir.
Bagvurunun iceriginde daha énce yapilan basvuruya atif bulunulmasi
halinde, boyle bir basvurunun olup olmadigi incelenmekte ve yapilacak
islem bu bagvurunun islem siirecine gore degerlendirmektedir.

3. Kimlik bilgileri” boliimii

Kimlik ve iletisim bilgilerinin yer aldigi bu béliim, basvuruya islem
yapmak icin zorunluluk teskil etmedigi siirece dikkate alinmamalktadir.
Bu bilgilere, basvuru sahibinin velisi, vasisi ya da avukati gibi yasal tem-
silcileri tarafindan yapilan basvurularin teyit edilmesi amaciyla veya
kimlik bilgilerine bakilmaksizin basvuruya islem yapillamamasi hallerinde
ozel yetkisi bulunan sinirli sayidaki CIMER personeli tarafindan
ulasilabilmektedir.

4.Sevk etme

Yukarida belirtilen islemler gerceklestirildikten sonra Iletisim Baskan-
ig1 biinyesindeki CIMER personeli tarafindan ilgili kuruma sevk
islemi gerceklestirilmektedir. Sevk edilen kurum tarafindan éncelikle
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basvurunun okunup kendi gérev ve faaliyet alaninda olup olmadigi, ko-
nuyla alakalr yakin bir zamanda kamuoyuna basin acgiklamast yapilip
vapilmadigi hususlarinda detayli bir inceleme yapimaktadir. Yapilan in-
celeme sonrasinda basvurunun gorev alanina girmediginin tespit edilmesi
halinde, bagvuru ilgili kamu kurumuna iletilmekte ve mevzuata uygun
olarak cevap verilmektedir. Ancak kendi gorev ve faaliyet alaninda ise bu
kurum tarafindan cevap verme islemi gerceklestirilmektedir.

5. Cevap verme siireci

Basvuruya cevap verecek olan kurum, basvurudaki konuya gore bilgi
toplama, derleme, inceleme ve sorusturma asamalarimn ardindan yasal
stire icinde bir cevap hazirlayarak basvuru sahibine anlasilir, hukuka
uygun ve resmi bir iislupla cevap vermektedir.

Biitiin bagvurulara yasal siiresinde cevap verilmesine 6zen gosterilmekte-
dir. Bu nedenle konusu bilgi edinme hakki kapsamina giren basvurulara
en gec 15 is giinii; konusu dilekce hakk: (istek, sikayet) kapsanuna giren
basvurulara ise en gec 30 giin icinde cevap verilmektedir.

Basvurulara yasal siiresi icinde verilecek cevaplar bazi nedenlerden
dolayt kesin olmayabilmektedir. Boyle durumlarda da yine yukarida
belirtilen siireler ddhilinde basvuru sahibine basvurusunun durumu ve
stireci hakkinda bilgi verilmektedir . Kurumlar basvuruya verilecek kesin
cevabin yasal siireleri asacagini degerlendirmeleri hdlinde basvuruyu
beklemeye alarak siirecin uzama gerekcesini basvuru sahibine bil-
dirmektedirler. Konusu bilgi edinme olan bagvurularda 15 is giinii stiresi
baska bir birimden veya kurumdan goriis veya bilgi alinmasinin gerektigi
durumlarda ise 30 is giiniine uzamaktadir. Daha 6nce ara cevap verilen
basvurularin islemi tamamlandiginda bagvurunun tizerinden ne kadar
stire gecerse gecsin islemin sonucu hakkinda basvuru sahibine kesin cevap
verilmektedir. Bagvuruya ara cevap verilmesi gerekmeyen durumlarda
basvuruya gecikmeksizin olumlu veya olumsuz olarak gerekceli
cevap verilmektedir.

6. Cevap metninin kontrolii ve onay siireci

CIMERe yapilan basvurularin %95’ten fazlasi elektronik ortamda
vapilmaktadur. E-posta bilgileri bulunan basvurulara CIMER iizerinden
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verilen cevap dogrudan basvuru sahibinin e-posta adresine iletilmektedir.
Bu sayede bagvuru sahipleri hem basvurusunun siirecini 7/24 takip
edebilmekte hem de bagvurusuna verilen cevabi hizlica 6grenebilmek-
tedir. Bu sekilde yapilmis basvurularda CIMER sistemi iizerinden cevap
olusturularak yetkili amir tarafindan onaylanmaktadir.

Kamu kurumunda ilgili amir kendisine gonderilen tiim cevaplari;
»  Hukuka uygunluk,
o Resmi dil ve iislup kurallarina uygunluk,
«  Basvuru sahibince anlasilir olup olmayacagi,

»  Basvuru konusu ile verilen cevap arasinda anlam biitiinliigiiniin olup
olmadig,

konularinda inceleme yaparak onaylamaktadur.

1! E-posta adresi olmayan basvurulara cevap verilmesi!!!

v

Diger taraftan telefonla yapuan veya posta yolu ile gonderilen

basvurularin bir kisminda e-posta adreslerinin belir-

tilmemesi nedeniyle basvuru sahibine CIMER sistemi

lizerinden cevap verilememektedir. Bu durumda cevaplar
1 ya da posta yoluyla verilmektedir.

Telefonla cevap vermede dncelikli sart telefon goriismele-
rinin kaydedilmesi ve goriismelerin kaydedildigi bilgisinin
karsi tarafa aktarimasidir. Bu sekilde verilen cevaplarda
cevap metni basvuru sahibine okunmakta ve verilen
cevap olumsuz ise basvurulabilecek yasal yollar ve
siirecler hakkinda bilgiler aktarilmaktadur.

Posta yolu ile cevap vermede ise kamu kurumu
tarafindan hazirlanan cevap metni hem CIMER sistemine
kayit edilmekte hem de bagvuru yapan kigiye posta yolu ile
iletilmektedir.




Giiclii katilimci demokrasi anlayisi
cercevesinde “Yonetime Katil”
konusu yeni basvuru tiirii olarak
eklenmis, goriis ve onerisi alinmak
istenilen konularda vatandaslari
yonlendirmek adina alt konu
baslilar1 belirlenmistir.
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CIMER’in Faaliyetleri

14 sayili fletisim Baskanlig1 Teskilat1 Hakkinda Cumhurbaskanlig
Kararnamesi 24/07/2018 tarihinde 30488 sayili Resmi Gazete'de ya-
yimlanmustir. Kararnamenin 8. maddesi ile Halkla iliskiler Dairesi
Baskanliginin vatandaslarla ilgili ii¢ gérevi tanimlanmis olup bu
gorevler:

Vatandaslarin sikayet, talep, gorus ve onerilerinin derhal isleme alinip degerlendi-
rilmesini, sonuclandirilmasini ve ilgilisine stratle cevap verilmesini saglamak.
9/10/2003 tarihli ve 4982 sayili Bilgi Edinme Hakki Kanununa gére yapilacak bilgi
edinme basvurularini etkin, stiratli ve dogru bir sekilde sonuglandirmak tzere
gerekli tedbirleri almak.

Vatandaslarin kamu kurum ve kuruluslarinin faaliyetlerine iliskin basvurularina
yonelik islem sureglerinin dogru bir sekilde yurutulmesi ve hizli sonuglandiriimasi
amaciyla kurumsal takip ve inceleme faaliyetlerini yUrttmek

olarak belirlenmistir.

Buna bagli olarak da verilen gorevlerin ifasi amaciyla hem mevcut
birimler giiclendirilmis hem de yeni 6zel birimler olusturulmustur.
Bu birimlerin yiiriittiikleri calismalar ile bagvurularin degerlendirme
ve sonuglandirma siirecleri yeni bir ivme kazanarak basvurular, ilgili
kamu birimlerinin yaninda karar alici platformlara da tasinma firsati
bulmustur.

Takip Faaliyetleri

Analiz ve raporlama faaliyetleri kapsaminda vatandaslarin talep, bek-
lenti ve sikayetleri belli periyodlarla analiz edilmekte ve farkli rapor
sunumlari ile hem muhatap kurumlara hem de karar alic1 yoneticilere
diizenli bilgi akis1 saglanmaktadir. Bununla birlikte Cumhurun Giin-
demi, Haftalik Biilten, Kurumsal Takip Biilteni, Ozel Giindem Biiyiite¢
calismalar1 yaninda Tesekkiir ve Yonetime Katil raporlari ile de her
alanda nabiz tutan dinamik bir yap1 olusturulmustur.
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inceleme ve Danisma Faaliyetleri

inceleme ve danisma faaliyetleri kapsaminda basvuru sahipleri-
ne dogru ve hizli cevap verilmesinin saglanmasi, islem siireglerin-
de yasanan aksakliklarin giderilmesi, nitelikli kamu hizmetlerinin
standart hale getirilmesi amaciyla kamu kurumlarinin CIMER bas-
vurularina yaptiklar islemlerin belli zaman dilimlerinde incelendigi
raporlar hazirlanarak muhataplarina gonderilmekte ve hatalarin dii-

zeltilmesi istenmektedir.

Bakanliklar, yogun basvuru yapilan bazi kamu kurumlari ve illerde
yer alan biitiin idari teskilatiyla birlikte valiliklerin yer aldig1 inceleme

raporlari tic boliimden olusmaktadir.

vl = e 2 T -
{(@: CIMER | sasmmssans

ISLEYIS YONUNDEN INCELEME

KURUMSAL INCELEME RAPORU

Kurumunuz biinyesinde yapilan islemlerin CIMER esaslarma uygunluk yéniinden incelenmesi neticesinde elde edilen veriler asagida belirtilmistir.

YAPILAN iSLEM

YAPILMASI GEREKEN iSLEM

ORNEK BASVURU SAYISI

Konu bagliklariin igerikle uyumlu olmadig
basvurular tespit cdilmistir.

Basvuru konusu dikkatle segilmeli, baska kurumdan gelen
basvurunun konusu kontrol edilerck / yanhssa diizeltilerck
basvuruya islem yapilmalidir.

2202411967-2202434560
2203475537-2202486574

Basvuru sahibine hatali hitap ifadesi kullanilan
bagvurular tespit edilmistir.

Cevaplarda hitap béliimii sistem tarafindan otomatik olusturuldugu
icin ayrica hitap ifadesi kullanmaya gerek bulunmamaktadir.

2202827634

HIZMETE OZEL

Veriler yazili-gérsel basin, kurumlarin internet adresleri, sosyal medya hesaplari ve akademik TC. iletisim izni olmadan

Resim 1: Kurumsal Inceleme Raporlari drnekleri
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@ CiMER | CU\MHURBA?KA)Z{LICI
\ iLETISIM MERKEZI
ISLEVi$ YONUNDEN INCELEME KURUMSAL iNCELEME RAPORU

Kurumunuz biinyesinde yapilan islemlerin CIMER esaslarina uygunluk yniinden incelenmesi neticesinde elde edilen veriler asagida belirtilmistir.

YAPILMASI GEREKEN i ORNEK BASVURU SAYISI

4 i Basvuru konusu dikkatle segilmeli, baska kurumdan gelen
Konu basliklarmin igerikle uyumlu olmadiga B 2202456931-2202862393
bagvurular tespit edilmistir. bagyumin k“;‘:‘“ kantroledilerkfyntisadiziilerk 2202704917-2202680194
svuruya islem yapilmalidir.
CIMER’in yaziminn hatali oldugu cevaplar CIMER kelimesi kisaltma oldugu igin bilyiik harfle veya ST
tespit edilmistir. Cumhurbaskanli fletisim Merkezi olarak yazilmalidir.
Basvuru sahibine iletildii bildirilen cevap Bagvuru sahiplerine e-posta/telefon/mektup/bizzat goriisme
igeriklerinin sistemde goralmedigi basvurular Kanallar ile verilen cevaplarin igerikleri CIMER sistemine 2202657347

tespit cdilmistir. islenmelidir.

HIZMETE OZEL

Veriler yazili-gérsel basin, kurumlarin internet adresleri, sosyal medya hesaplari

TC fletisim 3

Resim 1: Kurumsal Inceleme Raporlart drnekleri

@ C i M E R | CUMHURBASKANLIGI
{LETISIM MERKEZI
ISLEVIS YONUNDEN INCELEME KURUMSAL iNCELEME RAPORU

Kurumunuz biinyesinde yapilan islemlerin CIMER esaslarina uygunluk ydniinden incelenmesi neticesinde elde edilen veriler asagida belirtilmist

YAPILAN iSLE YAPILMASI GEREKEN i$ ORNEK BASVURU SAYISI

Kb heikiE G S Basvuru konusu dikkatle scgilmeli, baska kurumdan gelen
A I S OWA I bagvurunun konusu kontrol edilerck / yanlissa diizeltilerck 2103406849-2202803193
basvurular tespit cdilmistir
bagvuruya islem yapilmalidir.

HIZMETE OZEL

Veriler yazili-gérsel basin, kurumlarin internet adresleri, sosyal medya hesaplari i

Resim 1: Kurumsal Inceleme Raporlari érnekleri
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Birinci boliimde, incelenen donemde kurum tarafindan verilen cevap
sayisi, ortalama cevap verme siiresi, memnuniyet puani, isleme
alinmamis/beklemeye alinmis/cevap onayda bekleyen basvuru
sayilari ile islem siiresine gore birim siralamasina iliskin grafikler yer
almaktadir.

ikinci boliimde islemlerinde gecikme yasanan birimlere iliskin detayl
bilgiler verilmektedir.

Uciincii béliimde ise basvuru sahiplerine verilen cevaplarin
belirlenen standartlara uygunlugu arastirilmaktadir. Bu
baglamda cevaplar;

Turk dil bilgisi ve resmi yazisma kurallarina uygunluk yonunden,

Dilekge ve Bilgi Edinme Hakki Kanunu’na uygunluk yéniinden,

Basvuru konusu ile cevap arasinda nedensellik ilgisinin bulunup bulunmamasi
yénunden,

Sikayetin bir Ust makam tarafindan incelenmesi yerine sikayete konu olan kisi/
kurum tarafindan cevaplanmis olmasi

yonunden incelenmektedir.

Kurumlardan kendilerine gonderilen raporlardaki hususlar hakkinda
yaptiklar1 islemlere iliskin geri bildirim formu talep edilmekte-
dir. Boylece yapilan uyarilar ve geri doniisler analiz edilerek sonraki
calismalar icin kaynak olusturulmaktadir.

Kurumsal inceleme raporlart haricinde;

« Kurumlarin basvurulara yapilacak islemler hakkinda tereddiide
diistiigii konularda gonderdigi danisma formlar1 degerlendiri-
lerek kurumlara goriis bildirme yoluyla danismanlik hizmeti
verilmektedir.

» 18 yas alt1 gencler ve cocuklar tarafindan yapilan basvurular,
genel basvurular arasindan ayrilarak hassas bir okumaile de-
gerlendirilmektedir. Basvurular cogunluk ve 6nem durumla-
rina gore analiz edilerek “Genglerin Giindemi” ve “CIMER’de
Cocuk” isimli calismalar yapilmaktadar.
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« Sosyal medyada yapilan CIMER paylasimlar1 giinliik takip
edilmekte olup paylasimlarda basvuruya ulasilabilecek veri
bulunmasi halinde ¢ok yonlii arastirma ile ilgili basvuruya ulasil-
maktadir. Islem siirecleri incelenerek aksaklik bulunmasi halinde
ise yetkililerle iletisime gecilerek sorunun giderilmesi talep
edilmektedir.

Kamuoyunu Bilgilendirme Faaliyetleri

Bilgi ve iletisim teknolojileri araciligiyla vatandaslar CIMER
kapsaminda yiiriitiilen ¢alismalar hakkinda bilgilendirilmekte-
dir. fletisim Baskanlig1 internet sayfasi (https://www.iletisim.gov.
tr/turkce) iizerinde yer alan “CIMER” sekmesinde, vatandaslarin
CIMERe yapmis olduklar1 basvurulara istinaden kamu kurumlari ile
koordine olarak ¢coziime kavusturulan konular, devlet biiyiiklerine,
calisanlara, kurum ve kuruluslar ile CIMER’e gonderilen tesekkiir me-
sajlarina, cocuklardan ve genclerden gelen giizel/eglenceli basvurula-
ra iligkin bilgilendirmeler yapilmakta olup bilgiler belirli periyotlarla
giincellenmektedir. Ayrica vatandaslarin merak ettigi ve bilgi almak is-
tedikleri konularla ilgili “Stkc¢a Sorulan Sorular” alan1 bulunmaktadir.

CIMER Kamu Spotlar1

Vatandaslarin sikayet, talep, goriis-Oneri, istek, bilgi edinme,
yonetime Katil ve tesekkiir amacl basvuru yapabildigi CIMER
sistemiyle ilgili kamuoyu nezdinde bilinirligin artirilmasi amaciyla
kamu spotlar1 yayimlanmaktadir. Kamu spotlari ile vatandaslarin
devlete ulasmasinda en hizli yolun CIMER oldugu, hangi konularda
CIMER’ basvuru yapabilecekleri ve CIMER’in sadece bir sikayet merci
olmadigl, ayn1 zamanda kamu kurumlarinin is ve islemleri hakkinda
memnuniyetin dile getirildigi, iilke giindemine dair vatandaslarin
goriis ve onerilerinin alindig1 ve boylece katilimci1 demokrasiye katkida
bulunulan bir kurum oldugu vurgusu yapilmaktadir.
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50 Soruda CIMER

Vatandaslara basvuru islemleri ve haklar1 konusunda rehberlik
edilmesi ve kamu personelinin de olusturulan prensipler konusunda
bilgilendirilmesi amaciyla en cok merak edilen ve soru sorulan 50 konu
derlenerek “50 Soruda CIMER” kitap¢ig1 hazirlanarak yayimlanmustir.
Bu kitap¢ik, CIMER’i dis kamuoyuna tanitma faaliyetleri kapsaminda
2023 yilinda Ingilizce ve Arapcaya da cevrilmistir.
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CIMER jlke & Kararlar

Hizmet kalitesini artirmak ve vatandaslarin memnuniyetini pekis-
tirmek i¢in hazirlanan bu kitape¢ik ile kurumlarda c¢alisan gorevli
personelin uygulamada karsilastiklari sorunlara ¢oziim iiretmesi ve
nitelikli standart bir hizmet sunumunun ortaya c¢ikarilmasi amaclan-
mustir. Bu sebeple, CIMER'de halihazirda gorevli veya yeni gorevlen-
dirilecek personelin islem siireclerinde kendisine rehberlik etmesi
amaciyla “CIMER ilke & Kararlar” kitapcig1 hazirlanmstir. Cevrim
ici kanallardan kullanicilara sunulan bu kitapcik, ayni zamanda egitim
dokiimani olarak da kullanilmaktadir.
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Actklamali CIMER Yonetmelik

CIMER’i, kamuoyuna ve CIMER Kapisinda tanimli CIMER perso-
neline 6rneklerle daha anlasilir kilmak icin hazirlanmistir. CIMER
Yonetmeligi ile ilgili merak edilen bircok hususun aydinlatilmasi
amaclanmuistir.

Egitim ve Kalite Gelistirme Faaliyetleri

CIMER faaliyetlerinde hizmet sunum Kalitesini, vatandas mem-
nuniyetini ve kurumlar arasi is birligini artirmak ve uygulamadaki
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biitiinliigii saglamak amaciyla Cumhurbaskanligi merkez teskilati,
ofisleri, bagl kuruluslari, bakanliklar, ilgili ve iligkili kurum/ku-
ruluslari, valilik, kaymakamlik ve belediyeler, CIMER araciligiyla
basvuru alan diger kamu kurum ve kuruluslari, fletisim Bagkanlig
Bolge Miidiirliikleri ile Iletisim Baskanlig1 biinyesinde yer alan diger
birimlerin CIMER personelinin kullanicilarinin ihtiyaclarina yonelik
online ya da yiiz yiize CIMER (alan) egitimleri verilmektedir. Ayrica
fletisim Baskanlig1 biinyesinde ve diger kamu kurum ve kuruluslarin-
da calisan personel icin de siirekli CIMER hakkinda bilgilendirme
egitimleri verilmektedir.

Teknik lyilestirme Faaliyetleri

Teknolojik gelismeler ve olusan yeni ihtiyaclarla birlikte mevcut
yazilimlar ve kullanicilara yonelik programlar diizenli olarak giincel-
lenmekte ve bu giincellemeler kullanicilara yansitilmaktadir.

Gorme ve isitme engelli kullanicilarin CIMER sistemine
giris, basvuru olusturma, basvuruyu takip etme ve basvu-
ruya verilen cevaba ulasma konularinda yasadiklar sikin-

tilar analiz edilerek eksiklikler giincel yazilimlarla gideril-
mistir.

Vatandaslarin basvuru olustururken yapmak istedikleri basvuru tiirii
ile ilgili bilgilendirilme alanlar1 sisteme dahil edilerek kategorik bir
yonlendirme saglanmistir. Basvuru sonrasinda vatandaslarin memnu-
niyetini 6lcmek icin ise mevcut anket uygulamasi gelistirilerek daha
fazla veri elde edilebilir hale getirilmistir. Yazilimsal gelistirmeler ve
sistem iyilestirmelerine bagli olarak anket verilerindeki olumlu deger-
lendirmeler ve artan memnuniyet puanlari, CIMER uygulamasinin
halk nezdindeki karsiligini ortaya koymaktadir.

Bu gelismelerle birlikte vatandaslarin dilekce ve bilgi edinme
haklarini kullanirken Kisisel verilerinin korunmasi bakimindan sikinti
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yasamamalari icin sistemdeki kimlik bilgi sorgulamasinin giiclendirile-
rek bagkalar1 adina basvuru olusturulmamasi ya da basvuru takibinin
engellenmesi konularinda 6nlemler artirilarak gerekli teknik tedbirler
alinmustir. Kisisel Verilerin Korunmasi1 Kanunu (KVKK) geregince
ilgili kanunun aydinlatma metni sisteme dahil edilerek vatandaslarin
Kkisisel veriler ile ilgili (hangi amacla saklanacagini, islenecegini, aktari-
lacagin vb.) hukuki haklarini 6grenerek kabul etmek suretiyle basvuru
yapmalar1 saglanmustir.

CIMER uygulamasinin gelistirilmesi, birtakim teknik desteklerin yani
sira belirli periyotlarla alinan raporlardaki konularin ve bu konularin
alt basliklarinin giincel icerikleri kapsayici nitelikte olmalarina da
baghdir. ihtiya¢ duyuldugunda giincelligini yitiren konular ¢ikartila-
rak, birbirini kapsayan alt konular birlestirilerek ve yeni konu-alt konu
eklenerek sistemin gelisimine katki saglanmistir ve saglanmaya da
devam edilmektedir.

Iyilestirme ve gelistirme amaciyla yapilan tiim bu girisimlerle beraber
bagh basina bir iletisim kanali olarak CIMER, kurumsal bir kimlikle de
on plana ¢ikmistir. Kurumsal kimlik calismalari cercevesinde, ulusal ve
uluslararasi alanda kimligini ve prestijini 6n plana cikarmak, imajini
giiclendirmek ve kamu kurumlarindaki paydaslari ile daha giiclii bir
iletisim saglamak amaciyla; 1 Ocak 2022 tarihinden itibaren kullanil-
mak iizere CIMER i¢in farkli logo ¢alismalari yapilarak ilgili alanlarda
kullanilmaya baslamustir.

Cagr1 Merkezi Faaliyetleri

CIMER Cagr1 Merkezi, iletisim Baskanlig: biinyesinde vatandaslarin
basvuru yollarini 6grenmeleri, basvurularin akibetini sorgulamalari
ve acil miidahale edilmesi gereken durumlarda taleplerin daha hizli
iletilmesi amaciyla adli ve idari danismanlik hizmeti saglamaktadir.
Bu birimde 10 personel mesai saatlerinde gorev yapmakta ve giinliik
ortalama 200-250 arasi cagri almaktadir. Cagrilarin yaklasik %88’i
cevaplandirilmaktadir. Telefonda ortalama bekleme siiresi yaklasik 1
dakika, ortalama goriisme siiresi ise yaklasik 3 dakikadir.
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Yonetime Katil Uygulamasi

Demokrasinin temel ilkelerinden biri yonetime katilimdar.
Vatandaslar, kendilerini etkileyecek siyasal kararlarin ayrintilar1 ve
siirecleri hakkinda bilgi sahibi olmak, mevcut proje ve politikalarla
ilgili fikirlerini karar alicilara iletmek, iilke yonetiminde aktif bicimde
rol almak ve kararlara dogrudan katilmak istemektedirler. Bu nedenle
millet-devlet birligi ile demokrasinin giiclendirilmesi amaciyla
vatandaslarin goriis ve 6nerilerini 6n planda tutan idarelerin temel
gorev ve sorumlulugu, vatandaslarin demokratik katilimini artiracak,
yonetim hakkindaki bilgilere erisimlerini kolaylastiracak, haklarini
dogrudan etkileyen konularda goriislerini aktaracak araclari sagla-
maktir. Yonetime katilim kavrami vatandaslar icin daha cok kamusal
karar ve faaliyetleri etkileyebileceklerine duyduklari inang ve goriisle-
rini iletebilmeyi ifade etmektedir. Yoneticiler icin ise yonetime katilim,
vatandasa daha Kkaliteli hizmet sunmanin ve kendi mesruiyetlerini sag-
lamlastirmanin bir araci olarak goriilmektedir.

Dilekce ve bilgi edinme hakkinin kullanimini kolaylastirmak ve
hiikiimetin benimsedigi giiclii ve katilimci demokrasi anlayisini siir-
diirebilmek icin 28 Kasim 2021 tarihinden itibaren vatandaslarin
yeni politika onerilerini veya yiiriitiilmekte olan politikalara iliskin
katkilarini sunabilmeleri amaciyla “Yonetime Katil” uygulamasi
baslatilmistir.

Uygulamayla vatandaslarin giindemdeki icraat ve politikalara yonelik
duyurulan basliklar hakkindaki goriis ve onerilerini iletebilmeleri
saglanmistir. CIMER {izerinden iletilen bu goriis ve 6neriler hiikiimet
calismalar1 ve kamu idaresinin eylem ve islemleri hakkinda kaynak
olusturmaktadir.

28 Aralik 2022 itibariyla alinan verilere gore bu yil, CIMER’e 12.517
“Yonetime Kat1l” tiiriinde basvuru gelmistir. “Yonetime Katil” bas-
vurular1 sadece raporlama amaciyla okunmakta olup herhangi bir
isleme tabi tutulmadan arsive kaydedilmektedir. iclerinde kayda deger
olanlar her hafta ekran goriintiileri alinarak dosyalanmaktadir. Bu y1l
sonuna kadar “Yonetime Katil” basvurularindan 47 adet haftalik dosya
hazirlanmistir.



110 | KAMU YONETIMINDE BiR DONUSUMUN HiKAYESi: CIMER

Q istek O Tesekkir O Sikayet @ Yonetime Katil O Bilgi Edinme Hakki O GoérusOneri O ¢ “Turkiye Yazyil'” Hayalini Paylas

O GENCLERIN GUNDEMi O SOKAK HAYVANLARI @32 YESIL KALKINMA DEVRIMI

1. Bu bélumden yapilan basvurular yalnizca strateji ve politika belirlemeye yetkili kisiler-
le paylasilacaktir.

2.Bu basvurular 3071 sayil Dilekge Hakkinin Kullanilmasinda Dair Kanun ve 4982 sayili
Bilgi Edinme Hakki Kanunu kapsaminda olmadigindan bu kapsamda degerlendirm-

eye alinmayacaktir.

3.Basvuru iceriginiz sectiginiz konu ile ilgili yalnizca goérus ve fikirlerinizi icermeli; bas-
vurunuz herhangi bir istek, sikayet vb. niteliginde ise diger basvuru turlerinden birini
se¢melisiniz.

Resim 2: “Yonetime Katil” uygulamasi érnekleri

Ayrica basvuru sirasinda vatandaslar, hakkinda goriis bildirmek iste-
dikleri konu ile ilgili iletisim Baskanliginca hazirlanmis yayinlara da
yonlendirilmektedir.

Bu sayede;

«  Vatandaslarin goriis ve onerilerine verilen degeri gésteren bir
iletisim kanal1 olusturulmustur.

e Vatandaslarin diisiincelerine basvurulmasi ya da birer
paydas olarak onlarin fikirlerinin degerlendirilmesi
saglanmstir.

«  Vatandaslarin hiikiimet calismalarinin ve kamu idarelerinin
eylem ve islemleri hakkinda ilgi ve meraklar1 artirilmastir.

e Hazirlanan yayinlar ile dogru kaynaktan bilgilendirme
saglanmustir.

«  Cift tarafli iletisim yolu saglanmustir.
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TesekKiir Basvurulari

CIMER, Tiirkiye'deki kamu kurum ve kuruluslarin yaklasik 40.000
idari biriminde gorevli kamu personeli ile hizmetlerini siirdiirmekte-
dir. Ayn1 zamanda ¢ok biiyiik bir paydas agina da sahiptir. Dolayisiyla
yiizlerce kamu kurumunda c¢alisan personelin CIMER sistemine
bagliligr ve sistem degerleriyle paralel bir anlayisa ulasmalar1 6nem arz
etmektedir. Bu dogrultuda tesekkiir kiiltiirii olusturularak kamu per-
sonelinin performans ve memnuniyetini arttirmak amaciyla 22 Eyliil
2020 tarihinden itibaren CIMER basvurularina “TesekKiir” tiirii de
eklenmistir.

Bu uygulama, vatandaslarin yapilan hizmetlerden duydugu mem-
nuniyeti, ortaya konulan katma degerin farkinda oldugunu ve bu
hizmetleri 6nemsedigini iletebilmesi amaciyla hayata gecirilmistir.
Uygulama, CIMER’in sadece sikdyet merci olmadigini ve yeni fonk-
siyonlar kazanmak bakimindan siirekli degisim ve iyilestirmeler
icinde oldugunu da gostermektedir. Bu acidan CIMER, kamu kurum-
larinin ortaya koydugu performans ve basarili projelerin vatandaslar
tarafindan takdir edilmesinde, ¢alisanlarinin motivasyonunun arti-
rilmasinda koprii gorevi gormektedir. Vatandaslar tarafindan iletilen
tesekkiir bagvurulari ilgililerine tek tek iletilmekte, ayrica iletisim
Baskanlig1 web sitesinde kamuoyu ile paylasilmaktadir.

Devlet Yoneticileri basta olmak iizere CIMER’e ve kamu personeli-
ne yapilan “Tesekkiir” basvurulari tasniflenerek yetkililerle paylasil-
makta ve kamu ¢alisanlarinin motivasyonunun artirilmasi amaciyla
Kurumsal Takip Biiltenlerine eklenmektedir. Tesekkiir basvuru sayisi,
2021 yilina gore gore %30 oraninda bir artis gostermistir.

Bagkanligimiza ulasan “Tesekkiir” bagvurulart derlenerek her hafta
ekran goriintiilerinden olusan bir dosya hazirlanmakta ve makamla
paylasilmaktadir. 2022 yilinda toplamda 50 adet “Tesekkiir Raporu”
hazirlanmistir. Ayrica Temmuz ayinda “KPSS iptali”, Eyliil ayinda
“Sosyal Konut Projesi”, EKim ayinda “TOGG” ve Aralik ayinda “EYT”
konularina iliskin 4 adet 6zel calisma yapilmistir.



CIMER, vatandaslarin istek, 6neri
ve sikayetlerini yonetime hizlica
ulastirmasina aracilik ederken
dilekce ve bilgi edinme haklarinin
kullanimini da daha kolay hale
getirmektedir.
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CIMER’e Yapilan Basvuru Konularina Gore Toplumsal
Giindem

Gilinlimiiz diinyasinda bas dondiiriicii bir hizla gelisen ve kiiresel-
lesmeyle birlikte yayilan yeni iletisim teknolojileri, herkesin bilgileri
hizlica aktarabilmesini ve birer haberci gibi biiyiik Kitlelere ulastirabil-
mesini saglarken yeni bir kitle iletisimi yontemini de beraberinde ge-
tirmistir. Boyle bir ortamda hiikiimetlerin, vatandaslarini tanimasi ve
onlarla giiclii bir iletisim kurmasi icin sadece secimden secime bir araya
gelinerek onlarin sorunlarinin dinlenip secim vaatlerinin iletilmesi gibi
geleneksel yaklasimlarin tek basina yeterli olmadigi anlasilmustir.

Bu baglamda Cumhurbaskanlig1 Hiik@imet Sistemi, y{iriitmenin
giiclendirilmesine ve yapilan hizmetlerin hizli bir sekilde vatandas-
lara ulastirilmasina imkan tanirken ayni zamanda halkin yonetime
katilacagi araclarin da aktif kullanmasini saglamistir.

Bugiin bu araclarin en basinda sayilabilecek olan CIMER, vatandasla-
rin istek, oneri ve sikayetlerini yonetime hizlica ulastirmasina aracilik
ederken dilekge ve bilgi edinme haklarinin kullanimini da daha kolay
héle getirmektedir. Bununla birlikte bagvurularin diizenli analiz edil-
mesinin ve politika olusturulmasi icin yetkililerle paylasilmasinin va-
tandaslarin iilkeyi yonetenler tarafindan duyuldugunu ve anlasildigi-
n1 hissetmesinin de zeminini hazirlamistir.

Basvurularin konularina gore dagiliminin analizi, vatandaslarin
degisen giindeminin anlasilmasina ve hangi kurumlarla baglantil
oldugunun hizlica tespit edilmesine imkan vermektedir. Ayrica bu
analizler karar alicilar tarafindan ilgili konularda atilacak adimlarda,
bu glindemin g6z 6niinde bulundurulmasini da saglayarak etkin kamu
politikalarinin olusturulmasina katki sunmayi amaclamaktadir.
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BASVURU KONUSU 2018 2019 2020
Ozltk Haklari Il 44.942 51.937 60533 49.504
Personel Sikayeti - 45.220 PR 55.044 Lty T8 71913
Yol ve Yol Bakim Il 37.658 _ 32.351-}---40.834 ] 36752 55.566.
Yurtlarda Yasanan Sorunlar (Yurt Temizligi vb.- 37.306 20.422 38.676 63.270.

Diger Yardimlar (Yol, Yemek, Banmavb) - 43667 149.058 F 158.080 104:246

Sosyal Yardimlar Il +4.829 m m 1.441.019 1106.771

Hukuki Danisma/Yardim Talebi I 18.279

_ 163.788 i 150.938 190:950-

Devlet Universitesi Sikayeti Il 42: 355 137095} N4:412 138.125-{

is Talebi 77.554 hm _ 149.328 114.075 101.253

Devlet Hastanelerinde Yasanan Sorunlar -43,427 86.477 N1322 151248
internet Servis Saglayicilari . 28.552 36.835 122.570 106.860 108.032

Virts Salgini 7 229.942 92.495 Nn.778
Tuketicinin Korunmasi Il 41293 ' 36:476 91.517 87.571 126.727
Kamu Personeli Alimlari m. ..-95.530 83.482 108.968.
Ders Kitaplari (Moduler, Yardimci Egitim) I 12.779 9.632 59.900 73.818 14:813

Tablo 4: 2018-2022 arasinda basvuru yapilan bazi konu ornekleri

Tabloda basvuru analizlerinde kullanilan konulara yer verilmistir.
Tabloya gore 2018 yilinda en ¢ok basvuru kamu personel alimi, 2019
yilinda is talebi, 2020 ve 2021 yillarinda ise sosyal yardimlar ile ilgili
olmustur. 2022 yilinda en ¢ok basvuru alan konu 1.106.771 basvuru
ile “sosyal yardimlar” olurken bunu 190.950 basvuru ile “hukuki
danmisma/yardim talebi” alani izlemistir.

Temel olarak analiz siireci, basvuru sevk-islem siirecinden
bagimsiz olarak islemekte olup CIMER' gelen basvurular iizerinden
kamuoyunun nabzi tutulmaya ¢alisiimaktadir. Vatandaslari en dogru
sekilde anlamanin amaclandigi bu siirecte basvurularin degerlendi-
rilmesi konularina gore yapilmakta, gerek duyulmasi halinde ise yas,
cinsiyet, egitim gibi diger degiskenlerle birlikte degerlendirilmektedir.

Vatandaslarin alinan kararlara katilimini saglayarak devlet ve millet
arasindaki iletisimi giiclendirmek ve katilimci demokrasiyi siirdii-
riilebilir hale getirmelk, siirecin temel hedeflerindendir.
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Guglu iletisim - Katihmci Demokrasi

Sekil 4: CIMER in Katilimct Demokrasideki konumu

Yapilan basvurularla ilgili genel degerlendirmelerin haricinde basvuru
iceriklerinde yer alan istek, goriis ve sikayetlerin analiz ve degerlendir-
meleri degisik periyotlarla yayimlanan rapor ve biiltenlerle kamuoyu
ile paylasilmaktadir.




Basvuru icerik incelemelerindeki
konular ile arama motorlarinda

en ¢ok aranan basliklar
karsilastirilmakta olup uyumu
halinde her tiirlii diistince ve goriise
yer verilmeye calisiimaktadir.
Yapilan icerik calismalari
hazirlanan rapor tiirlerine gore
tasniflenmektedir.
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CiIMER Basvurularinin Kamu Politikalarina Yansimasi

Basvuru icerik Taramalar1

CIMER’e herhangi bir konu hakkinda ¢ok sayida yapilan basvurular
ile sayisal degerine bakilmaksizin iilke giindeminde yer bulabilecek
nitelikteki bagvurular ile kamuoyunun nabzi tutulmaktadir. Basvuru
icerik incelemelerindeki konular ile bu konular karsilastirilmakta
olup uyumu hélinde her tiirlii diisiince ve goriise yer verilmeye cali-
silmaktadir. Yapilan icerik calismalar1 hazirlanan rapor tiirlerine gore
tasniflenmektedir.

Cocuklar tarafindan yapilan basvurular, yetiskinlerin yaptig1 basvu-
rulardan ayrilarak 6zel bir okumaya tabi tutulmaktadir. Ozel bir ekip
tarafindan yiiksek hassasiyetli ve ¢ok yonlii olarak analiz edilen bas-
vurularin, gonderilen ilgili kurumlar tarafindan da 6zel olarak deger-
lendirilmesi i¢in basvurularin yanina ¢ocuk simgesi konulmaktadir.

Yine ¢ocuk bagvurularindan dikkat ¢ekici, sevimli, ilging¢ ve 6nemli sa-
yilabilecek basvurularin ekran goriintiilerinden derlenerek hazirlanan
“CIMER’de Gocuk” isimli bir biilten de yoneticilere sunulmaktadr.

JTISIM BASKANLIGI

HAFTALIK BULTEN

Resim 3: “Haftalik Biilten” 6rnegi
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“NE ELMADIR NE DE NAR” TURKUSUNUN HIiKAYESiNi MERAK EDEN OGRENCI

Il BASVURU METNI
0034 TRT Repertuar nolu, 16.03.1971 tarihli, sz ve Bestecisi Nida Tufekgi'ye ait olan Ne
Elmadir Ne De Nar adl Turkdnun hikayesini 6grenmek istiyorum. Yardimci olabilirseniz

sevinirim.

CIMER’E BEY DIYE HIiTAP EDEN OGRENCININ YOL TALEBI

B BASVURU METNI
Ankara Bala yaylaézi koyunden bir 6grenciyim yollarimiz iyi dedil yol yapilmasini arz
ederim iyi gidemiyoruz okula servislerimiz toz aliyor yolardan dolayi nefesimiz daraliyor

yolarimizi yaparmisiniz cimer bey

EZANLARIN FARKLI KiSILER TARAFINDAN OKUNMASI TALEBI

[l BASVURU METNI
MUGLA'NIN MILAS iLCESINDE EZANLAR MERKEZi SISTEM OLDU GUZEL BiR UYGULAMA

OLDU AMA HEP EZANLARI AYNI KiSi OKUYOR FARKLI HOCALARIMIZDA OKURSA DAHA
GUZEL OLUR.

MiLLi UZAY PROGRAMI iLE TOGG LANSMANININ BiRLESTiIRILMESi ONERISI

[l BASVURU METNI

Sayin Cumhurbaskanim,

Yakin zamanda agiklamis oldugunuz uzay programinizdan ¢cok memnun kaldigimi ifade
etmek isterim. Bu konuda teknik ve hukuki konulari pek bilmemekle beraber Ay'a sert
inisli projeyle TOGG projesinin lasmanini yapabilirsiniz distncesi ve énerisi iletmek is-
tedim. Seri Uretimden c¢ikacak ilk arabayi Ay’a ikincisinide makam araci olarak kendinize
almanizi ¢ok isterim. Goérasim sudur ki eger yerli arabamizi Ay’a géndererek DUnya da
ciddi bir algi olusturabiliriz, ileri teknolojiyi yakaladigimizi rakibe(dlismana) korku dosta(-
musteriye) glven verebiliriz.

Saygilarimi sunarken bu mesaji okuyan ve ileten devlet yetkililerine sikranlarimi iletirim.

Resim 4: CIMER eyapilan ilgin¢ basvuru rnekleri
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RUYASINDA CUMHURBASKANIMIZI GOREN BASVURU SAHIBINiIN TALEBI

l BASVURU METNI

Sayin cumhurbaskanim, ben sizi rilyamda gérdim. Bu riyadan da ¢ok etkilendim. Yilla-
rimi sizin yolunuza adamis biri olarak bu gérdagim rlya bu mesaji atmama sebebiyet
verdi. Cok kalabalik bir yerdi ve benim elimden tutuyordunuz. Yanimda olusunuz bana
guven veriyordu. Sirtima bir yelek tarzi birsey verilmesini istediniz. Ardindan elimdeki
cantayl baskasinin tasimasini istediniz.Déndim size dedim ki beni istemeye gelecekler
cumhurbaskanim benim en buylk hayalim bizde olman o zaman sende gelirmisin dedim
siz de dediniz ki nerde oturuyorsun . Pendikte havaalanina yakiniz dedim. Programima
bir bakayim dediniz. Beni istemeye temmuzun ilk haftasinda gelecekler. Lutfen yanimda

olur musunuz..

ORGAN BAGISI iLE iLGiLi YENILIKGCi FiKRiINi SUNAN BASVURU SAHIBI

Il BASVURU METNI

Selamun aleykum.

Oncelik bu konu hakkinda detayli bilgiye sahip degilim yapiliyormu yapilmiyor mu, olabi-
lirmi olamaz mi bilmiyorum.

Ornegin

Ben 6ldigumde butln organlarimi bagismak istiyorum,

Ama organimin bagislandigi adamla bu bagis sinirli kalmasin.

Bagislanan kisi ilerleyen zamanda 6lUrse, organ bagisi icin onay versede vermesede orga-
nin asil sahibi olarak belirlenen karar gecerli olsun.

Yani o organ dlene kadar kisilerin istegine bakilmadan ilk veren kisinin vasiyeti Uzerine

kisiden kisiye aktarilmaya devam etsin

KORONA ViRUS HAKKINDA CiMER UZERINDEN GELEN TEDAVi ONERISi

l BASVURU METNI

Sayin Cumhurbaskanim ;

Korona virus hakkinda akla gelen bir fikrimi size sunuyorum. Akbabalarin 614 hayvan yi-
yerek higbir hastalik kapmamasi butiun enfeksiyonlara karsi midesindeki guglu asiti sa-
yesinde hi¢bir enfeksiyonu kapmamasinin korona virUsu ile bir calisma yapilabilir bence
. Akbabalarin bu kadar bagisiklik sistemi kuvvetli ise virise karsi kuvvetli olup olmadigi
bence arastiriimasi gerekebilir bence . Hasta olan kisiden virUs alinarak akbabaya enjekte
edilerek virUse karsi dayanikl olup olmadigi denenebilir . Akbaba 6l4 hayvan yiyerek en-
feksiyonlara dayanikli oluyor ise bence virlse karsi da dayanikli olacagini dastntyorum .

Saygilarimla Allah sizi basimizdan eksik etmesin cumhurbaskanim ...

Resim 4: CIMER e yapilan ilging bagvuru érnekleri
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ATLAS BOCEGi ANATOMIiSINDEN YARARLANILARAK KARGO UGCAGI TASARLANMASI TALEBI

[l BASVURU METNI

ilgili yetkili kurum yéneticilerine; arastirma yaparken “ATLAS BOCEGI" nin kendi agirhgi-
nin 850 katina kadar agirlik tasiyabildigini 6grendim. Oysa gunumuzdeki kargo ugaklari
ancak kendi agirliklarinin birkag katini tasiyabilmektedir. Allah’in yaratmis oldugu bu 6zel
nitelikli bécegin arastiriimaya deger bir konu oldugunu ve Atlas Bdcegi anatomisinden
yararlanilarak Ulkemizin dinya klasmanina sunabilecegi 6zel kargo ucaklari Uretme pro-
jesi gelistirebilecegini dusinmekteyim; ilgili bécegin arastiriimasini ve lojistik kargo ta-
simaciliginda kullanilabilecek hava aracglari Uretilmesi fikrimi saygilarimla goruslerinize

sunarim.

Resim 4: CIMER eyapilan ilgin¢ basvuru érnekleri

CIMER’e yapilan basvurularla ilgili ve CIMER etiketli sosyal medyada
yapilan paylasimlar yetkililer tarafindan giinliik olarak takip edil-
mektedir. Paylasimlardaki anahtar kelimelerden basvurunun tespit
edilmesi halinde akis incelenmekte ve aksaklik tespit edilmesi
durumunda ilgili kurumla iletisime gec¢ilerek islemin diizeltilmesi
saglanmaktadir. Bagsvuruya ulasilamasa bile akibet siirecleri, cevap
elestirileri, tesekkiir/memnuniyet bildirimleri ve sisteme iliskin
genel yorumlarla ilgili her paylasim yapilacak analizler icin degerli bir
kaynak olarak degerlendirilmektedir. Bu siirecte elde edilen sonuglar/
bulgular yoneticilere ve gerekli hallerde ilgili kurumlara anlik olarak
veya belli zaman araliklariyla sunulmaktadir. Bdylece CIMER basvu-
rularina yapilan islemlerin vatandaslar tarafindan nasil anlamlandi-
rildig1 tespit edilerek geri bildirimlerle beslenen bir yapi olusturulma-
ya calisilmaktadir.
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s ARl . .. | Basvuruya
Tweet Tarihi | Tweet Igerigi Tweet TUra Yapilan islemler

Ocak 2022 Yemin ederim CIMER duinyanin  Tesekkur - Tweet sahibi gecmis tarihli is
en etkili sistemi ya. Ta 2020 Memnuniyet goremezlik rapor Ucretinin hesabina
Eylul ayinda Covid oldugum yatmadigina iliskin istek basvurusun-
doénemdeki 10 guinluk raporu- Basvuru da bulunmustur.
mun parasini ne SGK ne isveren  Numarasi:

o dénemde bir turlt dizelte- RIS *** Sosyal Glvenlik Merkezi

medi. Gegen hafta aklima geldi Madurlaga

CiIMER'e yazayim dedim olayi verdigi cevapta 6demesinin

cozduler yapildigini, bir hafta sonra kontrol
edebilecegini bildirmistir.

Ocak 2022 CiMER sikayetime béyle bir Basvuru Cevabl-  Tyeet sahibi yaptigi basvuruda sirket
cevap gelmis anlamadim. Sirket N2 Itiraz, ) aracina yazilan trafik cezasi Gzerine
aracina 400 TL ceza yazilmis l\/.le.mnunlyetf kural ihlalinin fotografini ve 6denen
araci kullanan arkadasimiz sizlik ceza Ucretinin iadesini istemistir.
cezanin tarihinde aracla disari
cikmadigini séyledigi igin Basvuru *** Sube Mudurligu tarafindan
fotograf istedim cezai islem igin. L“&x:;iﬂw Gorevlilerimizce ya_pllan denetim
Sonugcta herkes kafasina gore ve kontrollerde Trafik Kanununda
ceza kesemez bir kaniti olmali belirtilen kural ve yasaklari ihlal eden
degil mi? batun strdculere kamu, kurum, kisi

Ve ara¢ ayrimi yapmaksizin gerekli
yasal islemler uygulanmaktadir. Yalnis
ve haksiz yere yazilan trafik cezasina
itiraz o ilde bulunan Sulh Ceza Hakim-
ligine yapilmaktadir” denmistir.

Resim 5: Sosyal Medya Ornekleri

ﬂ Serhat ‘ tubiko @+
@muhavsk @littledocc
Sorunlari ¢ézdiikge, devletin milletinin yaninda oldugu Cimer siftahi
samimiyetini verdikge toplumun hemen her kesiminin

ortak paydasi haline geldi. Cimer’in varlig toplum igin e RAPINGY2 DOSEMERLTI | ANTACYAT -0 NO? 1AH 1G
bir dayanak bir siginak oldu. Bu basarinin cok daha

glizel rakamlara ulagacagindan siiphe yok. @iletisim { W BAVURTEEE

& Merhaba,

27 Aralik Pazartesi, Akdeniz Oniversitesi Hastanesi Cocuk Acile giris yaptik.

@ Fahrettin Altun & @fahrettinaltun - 10 Oca Nobetgi Cocuk Doktoru Tugba Hanim gok ilgilendi. Goz Doktoru Y. Samet Bey'dend
I™ Tiirkiye deviet gorevlisi etmesini istedi.
Milletimize hizmet icin variz Iki doktor da kizim ris'in sagli igin cok uragti,
Kendilerine sizin nezdinizde tegekkir etmek stiyorum,
Vatandaslarimizin deviete olan erisimini kolaylagtirmak, istek, dneri ve Saygilanmla
sikayetlerine kulak vermek ve milletimizin memnuniyetini saglamak CIMER'in B BASVURU HAREKETLERI
varlik sebebidir.

Kurumlanmiza olan giiven ve ilgilerinden dolayi milletimize tesekkilr ederiz m

twitter.com/anadoluajansi/.
20122021 ***** CIMER 29.12.2021

TWEET GORUNTULERI (Tesekkiir - Memnuniyet)

Kurumsal Takip Biiltenleri

14 sayili Cumhurbaskanligi Kararnamesi’'nde yer alan “basvurulara
yonelik islem siireclerinin dogru bir sekilde yiiriitiilmesi ve hizli
sonuclandirilmasi amaciyla kurumsal takip ve inceleme faali-
yetlerini yiiriitmek”, Halkla iliskiler Dairesi Baskanliginin gorevleri
arasinda sayilmakta, ayrica 5690 sayili Cumhurbaskanhig: fletisim
Merkezi Yonetmeligi ilgili maddelerinde basvuru iceriklerine dair
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hazirlanan rapor ve biiltenlerin kurum ve kuruluslar ile paylasilaca-
81 ve geri bildirimler alinacagy, politika yapicilara ve icraci kurumlara
kaynaklik edilecegi, kurumlar basvurularin degerlendirilmesi ve ce-
vaplanmasi siirecinde karsilasilan aksakliklar noktasinda bilgilendiri-
lecegi hususlar1 hiikiim altina alinmistir. Kurumsal Takip Biilteni’nin
sayisi; 2020 yilinda 711 ve 2021 yilinda 505 adet olmustur. 2022
yilinda 101 kurum icin 6 adet “Kurumsal Takip Biilteni” hazirlan-
mis olup 606 adet biilten kurumlara gonderilmistir. 1 Ocak 2022’den
baslayarak 15 Eyliil 2022 tarihine kadar hazirlanan toplam bilgi notu
sayis1 18°dir.

SAGLIK BAKANLIGI

TEMMUZ-AGUSTOS

ILETiSIM BASKANLIGI

. YUKSEKOGRETIM KURULU
BASKANLIGI

KURUMSAL TAKiP BULTENi

TEMMUZ-AGUSTOS

Resim 6: “Kurumsal Takip Biilteni” ornekleri

CIMER Kurumsal Takip Biiltenlerinde, diizenli olarak analiz edilen
veriler ve basvuru sahiplerine yonelik yas, cinsiyet, egitim durumu
gibi bilgiler ile bu degiskenlere gore 6ne cikan basvuru konular ilgili
kurumlarla paylasilmaktadir.
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[UETISIM BASKANLIGE KURUMSAL TAKiP BULTENiJ

5. CiNSIYETE GORE iLK 3 BASVURU KONUSU

Deviet Hastanelerinde Yasanilan
Sorunlar

Hastane Randevu

Hekim/Doktor Sikayeti

BASVURU SAHIPLERINE YONELIK VERILER

8. YAS ARALIGINA GORE iLK 3 BASVURU KONUSU
Deviet Hastanelerinde Yaganilan Sorunlar I

Diger Nilfus Islemleri (Dogum, Oliim,
Bosanma, Evienme vb.)

Hastane Randevu
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Hastane Randevu §
6. ECITIM DURUMUNA GORE iLK 3 BASVURU KONUSU HeKimimoktor Sikaett
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Hastane Randevu
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Resim 7: Kurumsal Takip Biiltenlerindeki analiz ornekleri

Hazirlanan yayinlar ilgililere iletildikten sonra kurum ydéneticileri
tarafindan konuyla ilgili yapilan aciklamalar ve bunlarin basina yan-
simalari, bu raporlarin politika yapicilar icin de saglam birer kaynak
teskil ettigini gostermektedir.

TORKIVECUMHURIVET] CUMHURBASKANLIGE

ILETISIM BASKANLIGI

15:«

ISTEMMUZGOVIR ENGLISH
KURUMSAL v BASKAN BASIN KARTI v INTERNATIONAL PRESS v CIMER v KARIYER ILETISIM Q
Tesekkur Mesajlari

(@ CIMER | amaszesse (@ CIMER | e (@) CIMER |iamssse | @) CIMER | sosmamisease

Devlet Buyiklerine Kurum/Kuruluglara Personele CiMER’e

Yénelik Tesekkir Yénelik Tesekkir Yénelik Tesekkir iligkin Tegekkor
Mesaijlan Mesajlar Mesajlan Mesajlan
Kurumsal ~ Baskan  Basn Karh  International Press  Cimer  Kariyer  llefisim

® 2018 TC. letisim Baskank

Resim 8: Tesekkiir mesajlart 6rnekleri



CIMER verilerini istatistiksel
olarak gormek ve analiz etmek
hem iilke gitndeminin hem de
katilimci1 demokrasinin gelisiminin
takip edilmesi acisindan onem arz
etmektedir.
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istatistiklerle Cimer Basvurulari

CIMER’e yapilan basvurular, kurumsal olarak takip edilmekte ve is-
tatistiksel verilere doniistiiriilmektedir. Bu verileri istatistiksel olarak
gormek ve analiz etmek hem {ilke giindeminin hem de katilimci de-
mokrasinin gelisiminin takip edilmesi acisindan énem arz etmektedir.
Bu baslik altinda basvuru tiirii, basvuru yollari, basvuru ve basvuru
yapan vatandas sayisi, yas gruplarina ve egitime gore basvuru
dagilimi ve yurt disindan yapilan basvurularla ilgili istatistiklere
yer verilmektedir.

Basvuru Tiiriine Gore Dagilim

CIMER’e yapilan basvurular bilgi edinme, goriis/oneri, istek, sikayet,
yonetime katil ve tesekkiir kategorilerinde degerlendirilmektedir.
Ayrica yapilan son diizenlemeyle “Tiirkiye Yiizyili” Hayalini Paylas
basvuru tiirii de eklenmistir.

1 Kasim 2022 itibariyle hayata gecirilen “Tiirkiye Yiizyil1” Hayalini
Paylas basvuru tiirii ile vatandaslarin gelecek yiizyildaki Tiirkiye
hayallerini paylasmasi, millet-devlet biitiinlesmesi ve 6niimiizdeki
yiizyilin “Iletisim Yiizyil1” olmas1 vizyonuna katkida bulunmalar1
amaclanmaktadir.

p—

14
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Asagida son 5 yilda yapilan basvurularin tiiriine gore dagilimi
verilmistir.

BASVURU TURUNE GORE DAGILIM
7.000.000 .

6.000.000 oo

5.000.000

4.000.000

3.000.000

2.000.000

1.000.000

Sikayet istek M ihbar M Gorus/Oneri M Bilgi Edinme

Grafik 2: 2018-2022 yulari arasinda basvuru tiiriine gore dagulun

2021 yilinda yapilan basvurularin %43'liik kismi “Istek”, %44 ik kismi
“Sikayet”, %8’lik kism1 “Bilgi Edinme”, %3’liik kismi ise “Goriis/
Oneri” basvurularindan olusmaktadir. 2022 yilinda yapilan basvuru-
larin %52’sini “sikayet”, % 35’ini “istek™, %8’ini “bilgi edinme”, %2’sini
“goriis/oneri”, %2’sini “ihbar” ve %I'ini “tesekkiir” amaciyla yapilan
basvurular olusturmustur.

Basvuru Yollar1

Vatandaslarin 6nemli anayasal haklarindan olan bilgi edinme ve di-
lek¢e haklarinin kullanimini kolaylastirmak ve demokratik katilim
yolu ile idare iizerinde kamuoyu denetimini saglamak amaciyla olus-
turulan CIMER, diinya genelinde 6ncii elektronik bagvuru alan plat-
formlar arasinda yer almaktadir. CIMER' internet, mektup, sahsen,
telefon ve yazili olarak basvuru yapilabilmektedir.
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Grafik 3: 2018-2022 yillart arasinda CIMER e bagvuru yollarinin dagilumi

Giiniimiizdeki dijital iletisim araclar1 CIMER’e yapilan basvurularda
onemli oranda kullanilmaktadir. Son 5 yilin verileri degerlendirildigin-
de CIMER basvurusu yaparken internet yolunu kullananlarin orani
2018 yilinda %93,52 iken 2022 yilinda bu oran %97’ye yiikselmistir.
Grafikte dijital iletisim araglar1 yoluyla yapilan basvurularin her gecen
yil arttig1 goriilmektedir. Bu durum, CIMER’in giiniimiiziin dijital gelis-
melerine de entegre oldugunu gostermektedir.

Basvuru Sayisi

Ulkemizdeki katilimc1 demokrasinin araci olan CIMER platformu
vatandaslar tarafindan aktif olarak kullanilmaktadir. CIMER' yapilan
basvuru konularinin ¢esitliliginin (Basvuru Giincelleme Talebi/ Ek
Basvuru, Elektrik Faturasu, I¢ Ticaret, Isyeri/Isveren Sikdyetleri, Kredi
Talebi/Kredi Sorunlari, Kurumlardan Bilgi/Belge Talebi, OHAL
Kapsaminda Itiraz Basvurusu, Ogrenci Isleri, Ogrenim Kredisi ve
Yiiksekiogrenim Bursu, Ozel Sektor Calisanlari, Ozliik Haklari, Personel
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Sikayeti, Savcilik Islemleri, Yol ve Yol Bakim, Yurtlarda Yasanilan
Sorunlar, Sosyal Yardimlar, Hukuki Danisma/Yardim Talepleri, Devlet
Universiteleri Sikdyeti, Is Talebi, Devlet Hastanelerinde Yasanilan
Sorunlar, Internet Servis Saglayicilari, Viriis Salgini, Tiiketicinin
Korunmast, Kamu Personel Alumlari, Ders Kitaplari, Modiiller, Yardumct
Egitim Materyalleri) ve basvuru yollarinin erisilebilirliginin artmasi
basvuru sayisini yillar itibariyla artirmistir.
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613645 6.180.000
5.890.423 =
6.000.000
5.000.000 /
4.000.000 /.
3.000.000
— 3.073.233
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2.000.000
1.000.000
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Grafik 4:2018-2022 yillart arasinda CIMER e basvuru sayist

BASVURU SAYISI BASVURU SAYISI DEGISIM %

2019 3.073.233

2021 6.126.145

Tablo 5: Bagvuru sayist artis oranlart

CIMER’e 2018 yilinda 2.638.575 basvuru yapilirken bu say1 2022
yilinda 6.180.000 olup artis orani da yaklasik %234 olmustur. Grafikte
de goriildiigii tizere 2019 yilindan itibaren basvuru sayis1 6nemli
oranda artis gostermektedir.
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Basvuru Yapan Vatandas Sayisi

CIMER’e basvurular tek bir konu veya basvuru sayst ile sinirlandiril-
mamaktadir. Bir vatandas birden fazla konu ile ilgili basvuruda bu-
lunabilmektedir. Asagidaki grafik CIMER’e yapilan basvurularda
vatandas sayisini ifade etmektedir.

4.000.000 221550
3.587.794
3.500.000 3425398
3.000.000 /
2.500.000 //
2.000.000
1.677.964 /‘
— 1.905.119
1.500.000
1.000.000
500.000
o
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Grafik 5: 2018-2022 yillari arasinda CIMER e basvuru yapan vatandas sayist

CIMER’in bilinirliliginin ve sisteme olan giivenin de artmasiyla her
gecen yil basvuru yapan vatandas sayisinda da artis gozlenmekte-
dir. Son 5 yilin verilerine bakildiginda basvuru yapan vatandas sayi-
sindaki en yiiksek artis %80 oranla 2020 yilinda gézlenmistir. 2019
yilinda 1.905.119 olan basvuru yapan vatandas sayis1 2020 yilinda
3.425.398’% ve 2021 yilinda 3.587.764°e yiikselmistir. 2022 yilinda ise
basvuru yapan vatandas sayisi 3.744.520 olmus ve bir 6nceki yila gore
%4 oraninda artmistir.

VATANDAS SAYIS| VATANDAS SAYISI DEGiSiM %

2019 1.905.119
2021 3.587.794

Tablo 6: 2018-2022 yillari arasinda CIMER e basvuru yapan vatandas sayist



130 | KAMU YONETIMINDE BiR DONUSUMUN HiKAYESi: CIMER

Basvuru sayisinda 2019 yilindan itibaren goriilen artis basvuru yapan
vatandas sayisinda da goriilmektedir. Yukarida ifade edildigi gibi bu
artisin 6nemli sebeplerinden birinin Covid-19 salgini ve etkileri
oldugu diisiiniilmektedir. Ayrica basvurularin belirli bir siirede cevap-
landirilmasi zorunlulugu ve CIMER’in bagvurularla ilgili siireci takip
ederek sonuclandirmasi da vatandaslarin CIMERe ilgisini artirmustir.
Asagidaki grafikte her yil CIMER sistemi ile ilk defa tanisan ve ilk
kez basvuran vatandas sayis1 verilmistir.

iLK DEFA BASVURU YAPAN

VATANDAS SAYISI 2.344.282
2.048.299
1.270.001 1.269.679

2018 2019 2020 2021 2022

1.872.750

Grafik 6: 2018-2022 yullari arasinda ilk defa basvuru yapan vatandas sayist

Yas Gruplarina Gore Basvuru Dagilimi

CIMER platformunda takip edilerek grafik haline déniistiiriilen
konulardan biri de katilimci demoKkrasiye dahil olmak isteyen vatan-
daslarin yas araligidir. Bu verilerden hareketle “Geng¢lerin Giindemi”
ve “CIMER’de Cocuk” isimli raporlar hazirlanarak gencler ve ¢cocuklar
da siirece dahil edilmektedir.
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Grafik 7: 2018-2022 yullar: arasinda yas gruplarina gore basvuru dagilimi

Yukaridaki tabloda son 5 yilin basvurulari yas gruplarina gore tasnif
edilerek verilmistir. Yas gruplarina gore CIMER’e en fazla basvuru
27-35 yas araliginda iken en az basvuru da 18 yas alt1 grubundan
yapilmustir.

Asagida son 5 yilda basvuru yapan vatandaslarin egitim durumuna
gore dagilimi verilmistir.
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Grafik 8: 2018-2022 yillar: arasinda egitim durumuna gore basvuru dagilimi

Asagida 2022 yilinda basvuru yapan vatandaslarin egitim durumuna
gore pasta grafigi verilmistir. 2022 yilinda yapilan basvurular incelen-
diginde, basvuru sahiplerinin egitim durumlarinin ¢esitlilik gosterdigi
goriilmektedir. Bu dagilimda sirasiyla %25°’lik dilimle “Lise” ve yine
%23,6’lik dilimle “Lisans” diizeyine sahip vatandaslarin birbirleri-
ne ayni oranda bagvuru yaptigi goriiliirken; bunu %20,4°liik dilimle
“flkégretim” diizeyine sahip vatandaslar takip etmektedir.
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Grafik 9: Egitim durumuna gore 2022 yili basvuru dagilimi

Grafikten elde edilen verilere gore CIMER’e yapilan basvurularda
egitim diizeyi bir engel olarak goriilmemektedir. Her egitim diizeyinde
vatandas bu platformda hak arayisinda bulunabilmekte, isteklerini
iletebilmektedir.
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Yurt Disindan Yapilan Basvurular

Tiirkiye Cumhuriyeti vatandaslari, ayirt etme giiciine sahip 12 yasini
doldurmus gercek Kkisiler, yurt disinda yasayan Tiirk vatandasla-
r1, ¢citkma izni almak suretiyle Tiirk vatandaslhigini kaybedenler, mavi
kartlilar/cifte vatandaslik sahipleri, ayirt etme giiciine sahip kisitlilar,
uluslararasi sozlesmeler uyarinca karsiliklilik esasi cercevesin-
de yabancilar ve belli kriterler ¢ercevesinde 6zel hukuk tiizel kisileri
CIMER’e basvuru yapabilmektedir.
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Grafik10:2018-2022 yullari arasinda yurt disindan CIMER e yapilan basvuru saylart

Yillar itibariyla yurt disindan yapilan bagvuru sayilari incelendiginde
en fazla basvurunun 2022 yilinda oldugu goriilmektedir.



Uluslararasi Telekomiinikasyon
Birligi, Birlesmis Milletler
Siirdiiriilebilir Kalkinma Hedefleri
dogrultusunda bilgi iletisim
teknolojilerinin gelisimine Katki
saglamayi amaclamaktadir.



MILLET iLE DEVLET ARASINDAKI iLETiSiM KOPRUSU: CIMER (CUMHURBASKANLIGI iLETISIM MERKEZi)I 135

Cimer’in Basarilari

Basarilar ve sonrasinda kazanilan ddiiller, ilgili alandaki yonelimleri
gbrmeye yonelik bir ¢cerceve sunarken, hem kurumsal hem de bireysel
motivasyonun artmasinda tetikleyici rol iistlenmektedir. Bu baglamda
Tiirkiye'nin devlet ve vatandas arasindaki iletisimini saglayan CIMER
de halkla iliskiler ve bilgi iletisim teknolojileri kapsaminda cesitli
odiiller kazanmustir.

Uluslararasi Telekomiinikasyon Birligi (ITU); Ulkemizin de
aralarinda bulundugu 20 kurucu iiye ile “Uluslararasi Telgraf Birligi”
adr altinda 1865’te kurulmustur. 15 Ekim 1947 tarihinde ise Birlesmis
Milletler’e bagh olarak faaliyet gosteren, devletlerarasi hukuk tiizel
kisiligini haiz bir uzmanlik kurulusu haline gelmistir. Uluslararasi
Telekomiinikasyon Birligi, Birlesmis Milletler Siirdiiriilebilir
Kalkinma Hedefleri dogrultusunda bilgi iletisim teknolojilerinin
gelisimine katki saglamay1 amaclamaktadir. Bu kapsamda Uluslararasi
Telekomiinikasyon Birligi tarafindan her yil diizenlenen “Diinya
Bilgi Toplumu Zirvesi”’nde (World Summit on The Information
Society Forum (WSIS)) 18 kategoride uluslararasi prestiji olan WSIS
Odiilleri de verilmektedir. WSIS, Birlesmis Milletler iiye kuruluslari-
nin neredeyse tamaminin destekledigi, diinyanin en genis kapsamli
bilgi iletisim teknolojileri gelismelerini bir araya getiren bir organi-
zasyondur. Baslica amaci iilkelerdeki bilgi ve iletisim teknolojilerinin
gelisimini ve gelismekte olan iilkelerin bilisim alt yapilarini iyilestir-
meyi tesvik etmektir.

CIMER, Birlesmis Milletler Uluslararasi Telekomiinikasyon Birligi
tarafindan diizenlenen ve UNESCO, UNDP ve UNCTAD’1n is
birligi kapsaminda organize edilen Diinya Bilgi Toplumu Zirvesi
Forumu’na katilarak 6diil almistir. 2019 Diinya Bilgi Toplumu Zirvesi
Forumu'nda Cumhurbaskanligi Iletisim Baskanligl, 18 kategoride
toplam 1.064 adayin katilimiyla gerceklestirilen ve 2 milyondan fazla
oy kullanilan yarismada CIMER ile “Bilgiye Erisim” kategorisinde
en ¢ok oyu alan 5 proje arasina girerek “WSIS Prize 2019 Champion”
odiiliiniin sahibi olmustur. Cenevre’de gerceklestirilen torende odiil,
ITU Genel Sekreteri tarafindan Cumhurbaskanlig: fletisim Baskanlig
Halkla iligkiler Dairesi Baskanina takdim edilmistir.
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WWWWSIS.0rg
WORLD SUMMIT ON THE INFORMATION SOCIETY

CERTIFICATE OF RECOGNITION

The International Telecommunication Union is proud to award

Presidency Of The Republic Of Turkey Directorate Of Communications
Turkey

Champion of WSIS Prizes 2019
Category 3 Access to Information and Knowledge

for its outstanding contribution towards strengthening the implementation of the
World Summit on the Information Society (WSIS) Qutcomes
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. 3
Houlin Zhao
Geneva, 09 April 2019 ITU Secretary-General
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Resim 9: Birlesmis Milletler Uluslararast Telekomiinikasyon Birligi (ITU)-
Sampiyonluk Odiilii

Halkla iliskiler alaninin yaraticilik ile olan iligkisi ve alanin geliserek
kampanya temalarinin ¢esitlenmesi, halkla iliskiler alaninda da 6diil
pratigini somut hale getirmistir. 1947 yilinda kurulan Amerikan
Halkla iliskiler Dernegi (PRSA) tarafindan Giimiis Ors Odiilleri
(Silver Anvil), Bronz Ors Odiilleri (Bronze Anvil), merkezi Londrada
bulunan ve 1955 yilinda kurulan Uluslararasi Halkla iliskiler Dernegi
(IPRA) tarafindan verilen ve halkla iliskilerde miikemmellik ddjilii
olarak da nitelendirilen Altin Kiire Odiilleri (Golden World Awards)
ile Tiirkiye HalKla iliskiler Dernegi tarafindan verilen Altin Pusula
Odiilleri halkla iliskiler alaninda uluslararasi ve ulusal alandaki
onemli odiiller olarak kabul edilmektedir.

Merkezi Londra’da bulunan ve 1955 yilinda kurulan IPRA
(International Public Relations Association), bugiin tiim diinyada
82 iilkeden bine yakin halkla iliskiler uzmaninin iye oldugu
Uluslararas1 Halkla iliskiler Dernegidir. IPRA, kiiresel diizeyde halkla
iliskiler alaninda kurumlar arasi iletisimi giiclendirmeyi ve halkla
iliskiler uygulamalarinin gelistirilmesini amaclamaktadir. Bu amag
kapsaminda halka iliskiler mesleginin etik ve davranis kurallarini be-
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lirleyerek, kiiresel capta organizasyonlar diizenleyerek ve The IPRA
Golden World Awards (Altin Kiire Mitkemmellik Odiilii) ile halkla
iliskiler alaninda uluslararasi diizeyde liderlik rolii tistlenmektedir.

2019 yilinda iletisim Baskanlig1 biinyesindeki CIMER faaliyetleri
“Halkla iliskiler” kategorisinde, “Ulkem icin Bir Fikrim Var” projesi
de “Toplumsal Katilim” kategorisinde “Halkla iliskilerin Oscarlar1”
olarak kabul edilen ve Uluslararas: Halkla iliskiler Dernegi (IPRA)
tarafindan diizenlenen “Altin Kiire Miikemmellik Odiilii”ne layik
goriilmiistiir.

Resim 10: CIMER e verilen Uluslararasi Halkla Iliskiler Dernegi (IPRA)-
Alun Kiire Miikemmellik Odiilii
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Resim 11: Tiirkiye Halkla iliskiler Dernegi (TUHID)-Altin Pusula Halkla Iliskiler
Kurumlari Odiilii

Tiirkiye Halkla iliskiler Dernegi (TUHID), Tiirkiye’deki halkla
iliskiler uzmanlarini bir ¢at1 altinda toplayarak meslek ici dayanisma
saglamak, meslegin taninmasi, yerlesmesi ve gelismesi yolunda
calismalar yapmak iizere 1972 yilinda kurulmustur. Basarili halkla
iliskiler ¢alismalarin1 6diillendirmek ve tesvik etmek amaciyla,
Tiirkiye Halkla iliskiler Dernegi tarafindan, 1999 yilindan beri “Altin
Pusula Halkla iliskiler Odiilleri” verilmektedir. “Altin Pusula
Halkla iliskiler Odiilleri”, Tiirkiye'de halkla iliskiler sektoriiniin ilk
ve tek 6diil programidir. Aday Projeler, her biri 20 puan degerinde 5
ana (Durum Analizi/Arastirma, Planlama, Uygulama, Yaraticilik,
Olciimleme—Degerlendirme kriterleri) Kriter iizerinden, alt maddeleri
de dikkate alinarak degerlendirilmektedir. Aday projenin degerlen-
dirmeye dahil edilebilmesi icin her bir ana kriterden en az 5 puan,
toplamda da en az 60 puan almasi gerekmektedir.

19. Altin Pusula Tiirkiye Halkla fliskiler Odiilleri'ne kamu ve dzel sektor
kurumlar1 ve geng iletisimciler, 21 ana ve 27 alt kategoride 300°e yakin
proje ile bagsvurmustur. Bu basvurular icerisinde CIMER platformu
gerekli kriterleri saglayarak 2019 yili “Kamu Kurumlar1” kategorisin-
de “Altin Pusula HalKla iliskiler Odiilii”nii kazanmustir.
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ENGELSIZ BiLigiM
JURI OZEL ODULO

T.C.
CUMHURBASKANLIGI
ILETISIM BASKANLIGI

“ENGELSIZ CIMER”

2022
www.engelsizbilisimodulleri.com

Resim 12: Tiirkiye Engelsiz Bilisim Platformu-Engelsiz Bilisim Odiilleri-
Jiiri Ozel Odiilii

Engelsiz CIMER projesi, engelli bireylerin sosyo-kiiltiirel hayata,
egitime ve ekonomik hayata katilabilmeleri icin farkindalik saglanmasi
ve bu amagla basta kamu kurumlari olmak {izere kurumlar arasi is
birliginin gelismesi i¢in ¢alismalarini siirdiiren Tiirkiye Engelsiz
Bilisim Platformu tarafindan, Tiirkiye'de engellilere yonelik yiiriitiilen
basarili bilisim hizmetlerine verilen Engelsiz Bilisim Odiilleri
kapsaminda Jiiri Ozel Odiilii'ne layik goriilmiistiir.
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