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Oz

Devlet ile vatandags arasindaki iliskilerde bireysel haklarin korunmasinda denetim énemlidir. Denetimin
etkin olabilmesine yonelik bagimsiz ve tarafsiz ombudsmanlik kurumu olusturulmustur. Yerel yone-
timlerin denetiminde etkinligin saglanmas: ve gorevlerinin artmas: nedeniyle yerel yonetimlere yonelik
gorev yapacak yerel yonetim ombudsmanliklarimin kurulmas: ihtiyaci ortaya ¢ikmigtir. Yerel yonetim
ombudsmanlig1 yerel yonetimlerle vatandas arasindaki iliskilerde ortaya ¢ikan sikayetleri incelemekte ve
coziim dnerileri sunmaktadir. Yerel yonetim ombudsmanligy uygulamast ilk olarak 1974 yilinda Ingil-
tere’de ortaya ¢ikmig olup, daha sonra farkl iilkelerde de uygulanmaya baglanustir. Bu ¢alismada da
yerel yonetim ombudsmanhigimn ilk Grnegi olan Ingiltere yerel yonetim ombudsmanhgimn yapisy, is-
leyisi ve faaliyetleri incelenmistir. Calismamin amacy, verilen hizmetlerden vatandaslarin memnuniyeti
ve mali agilardan Ingiltere yerel yonetim ombudsmanhgmn etkinligini ortaya koymaktir. Calisma In-
giltere Yerel Yonetim Ombudsmanhigi’mn 2013- 2019 yillar: arasindaki yillik raporlart ve miigteri
memnuniyeti anketleri dokiimanlarimn incelenmesi yontemi ile gerceklestirilmistir. Calisma sonu-
cunda vatandaslarin sikayetlerin degerlendirme siiresi ile verilen kararlardan memnun olmadig, kuru-
mun personel ve mali kaynak agisindan desteklenmesi gerektigi sonucuna ulagilmistir.

Anahtar Kelimeler:  Ombudsman, Ingiltere, Yerel Yonetim Ombudsmanligi, Etkinlik, Denetim.
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Abstract

The audit is important in the protection of individual rights in the relations between the state and the
citizen. An independent and impartial ombudsman institution has been established for the effectiveness
of the audit. The need to establish local government institutions has emerged due to the supervision of
local governments and the increase in their duties. The local government ombudsman analyzes the com-
plaints arising in the relations between local governments and the citizen. The local government om-
budsman first was established in England and then it was started to open in different countries. The
structure and functions of the England Local Government Ombudsman, which is the first example of a
local government ombudsman, are examined in this study. The aim of this study is to demonstrate the
effectiveness of the England Local Government Ombudsman in terms of citizen satisfaction of providing
the services and financial The study was carried out by examining the documents of the England Local
Government Ombudsman’s annual reports and customer satisfaction surveys between 2013-2019. As
a result of the study, it was concluded that the citizens were dissatisfied with the evaluation period of
the complaints and the decisions and, the institution should be supported in terms of personnel and
resource.

Keywords: Ombudsman, England, Local Government Ombudsman, Effectiveness, Audit.
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Giris

Yonetilenlerin haklarin korunmasi igin kamu yonetimi farkh sekillerde de-
netlenmektedir. Kamu yonetiminin denetlenmesinde idari denetim, yargi de-
netimi ve yargi dis1 denetim s6z konusudur. Yargi dis1 denetim yolu olarak
18. yiizyilda Isveg'te ombudsmanlik kurumunun temeli atilmigtir. Ombuds-
manlik idare ile vatandas arasmdaki iliskilerden dogan sikayetleri inceleyen
ve arabuluculuk yapan bir kurumdur. Isve¢ Ombudsmanhgmimn basarili uy-
gulamalar1 bagta Iskandinav iilkeleri olmak {izere diger iilkelerde de om-
budsmanhk kurumunun olusturulmasini saglamistr.

Devletler kendi tilkelerinin kosullarma ve ihtiyaglarma gore farkli alanlara
0zgili ombudsmanlklar olusturmaya baslamistir. Bunlardan biri de; hizmet
sundugu alanda yetkisi sinirh olan yerel yonetimler ve yerel halk arasmdaki
iliskilerden dogan sikayetleri inceleyen yerel yonetim ombudsmanhgidir.
Yerel yonetim ombudsmanhg: ilk olarak 1974 yilinda Ingiltere’de kurulmus-
tur.

Bu calismanin konusu ilk érnek olan Ingiltere Yerel Y6netimler Ombuds-
manhigi'nin yapsy, isleyisi ve faaliyetlerini incelemektir. Calismanin amacy;
Ingiltere Yerel Yénetimler Ombudsmanhiginin etkinliginin degerlendirilme-
sidir. Calisma ti¢ boliimden olugsmaktadir. Calismanin ilk boliimiinde om-
budsman ve yerel yonetimler ombudsmanhg kavramlan agiklanacaktir.
Ikinci béliimde Ingiltere Yerel Yénetimler Ombudsmanhginin kurulus sii-
reci, yapisi ve isleyisi hakkinda bilgi verilecektir. Calismanimn son boliimiinde
ise; 2013-2019 yillar1 arasmdaki yillik raporlar ve miisteri memnuniyeti an-
ketlerindeki verilerden elde edilen bulgular degerlendirilecektir.

Ombudsman Kavrami

Isveg’ce bir kelime olan ombudsman temsilci, s6zcii anlamina gelen ombuds
ve kisi anlamina gelen man kelimelerinden meydana gelen birlesik bir keli-
medir. Isveg dilinde halkin koruyucusu ve gikarlarmin savunucusu olarak
aciklanmaktadir (Parlak ve Dogan, 2019, s.78). Ombudsmanhk kurumunun
ilk temeli Isveg'te atilmustir. 18.yiizy1lda Isveg krali tarafindan diizensizlik ve
kargasa ortamina kars1 yasalara uyulmasmi saglamak ve kamu gorevlilerinin
yiikiimliiliiklerini yerine getirebilmesi igin olusturulmustur. Kurumun
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diinya genelinde yaygmlasmasi 20. yiizyilda gerceklesmistir (Sezen, 2001,
s.73).

Isve¢ ombudsmanlik uygulamasmin Osmanh Devleti'ndeki seyhiilislam-
lik kurumundan esinlenerek olusturuldugu one stiriilmektedir. 1709 yilinda
Ruslara yenilen Isve¢ Krali Demirbag Sarl Osmanh Devleti'ne sigmarak, 5 yil
Osmanh topraklarmda kalir. Ulkesini uzaktan yonetmek igin bu siiregte bir
ferman yaymnlayarak bir ombudsman biirosu olusturur. Ombudsmanlik 1809
yilinda Isve¢ Anayasasi ile diizenlenir (Eryilmaz, 2014, 5.390). Isve¢'te om-
budsmanin yasama organi adina yiiriitme organini ve tiim kamu kurumla-
rinda ¢alisanlar1 denetleyerek demokrasinin gelismesine katkida bulunacag:
esas1 hakim olmustur (Baylan,1978, s.7).

Isveg'ten sonra benzer sekilde 1920’de Finlandiya’da ombudsmanlik ku-
rumu olusturulmustur. 1955’de Danimarka, 1962’de Norve¢'te, 1970°1i y1l-
larda Yeni Zelenda, Kanada ve Avustralya’da ombudsmanhk kurulmustur
(Parliamentary Ombudsman of Finland, 2020). Su anda Uluslararas1 Om-
budsman Kurumu (IOI) verilerine gore diinya genelinde 100’den fazla {il-
kede 198'den fazla ombudsmanlk kurumu bulunmaktadir (International
Ombudsman Institue, 2020).

Ombusdman kavrammin tizerinde anlagilan net ve tek bir tanim1 bulun-
mamaktadir. Tufan Erhiirman (1998,5.89) tarafindan ombudsman “ idarenin
eylemleri, islemleri ve davranslart iizerinde hukuka aykirilik ve yerindelik denetimi
yapmaya ve hukuka aykir1 buldugu veya yerinde bulmadigi islemleri geri alin-
masi/kaldirilmast veya bu islem veya eylemlerden dogan zararlarin giderilmesi icin
ve yurttaslara yonelik uygunsuz davramslarin diizeltilmesi icin idare nezdinde giri-
simlerde bulunmaya ve baglayici olmayan kararlar almaya yetkili olan bagimsiz dev-
let organi” olarak tanimlanmaktadr.

Seriye Sezen (2001, s.72) tarafindan ombudsman “ydnetimin eylem ve islem-
leri hakkinda halkin yakimmalarim kabul eden ve bunlari sonuclandiran, arastirma,
inceleme ve diizeltici onerilerde bulunma ve bulgularin agiklama yetkisi olan kisi ve
kurumlar” olarak aciklanmaktadir.

Hasan Tansin Fendoglu (2017, s.15-16 ) tarafindan ombudsman daha de-
tayli olarak su sekilde tanimlanmaktadir: “ Yonetimin magdur ettigi kisilerin si-
kayeti iizerine harekete gecen, hizli, giivenli bir sekilde arastirma yetkisi ile donatil-
mug, yapilan haksizliklar: ortaya koymak, takdir yetkisinin kétiiye kullanmasin en-
gellemek, mevzuata saygili olmay: ve uygun hareket etmeyi temin etmek, hakkaniyet
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onlemlerini salik vermek ve nihayet kamu hizmetlerinin daha iyi goriilmesi icin ge-
rekli reformlar1 yapmak ve dneride bulunmak amaclarim giiden yetkin, tarafsiz, atan-
mig veya segilmis bir kamu gorevlisidir.” Bu tanimlamalar ¢ergevesinde ombuds-
mani idare ile yonetilenler arasindaki sorunlarla ilgili sikayetleri ¢ozmeye ca-
lisan, tavsiye niteliginde kararlar alan bir yargi dis1 denetim araci olarak agik-
lamak miimkiindiir.
Ombudsmanlik kurumunu tilkeler siyasal kiiltiir, hukuk ve yonetim ge-
leneklerindeki farkliliklara bagh olarak farkli adlarla olusturmuslardir. Isveg
ve Finlandiya’da Parlamento Ombudsmani, Hollanda’da Ulusal Ombuds-
man, Fransa’da Arabulucu, Kanada’da Vatandas Koruyucu, Ispanya’da Halk
Savunucusu, ingiltere’de Yonetim igin Parlamento Komiseri, italya’da Sivil
Savunucu ve Tiirkiye’de Kamu Denetciligi olarak isimlendirilmektedir (Par-
lak ve Dogan, 2019, 5.104).
Farkli kavramlarla isimlendirilmis olmasma ragmen ombudsmanlk ku-
rumunun tagimasi gereken ortak 6zellikler bulunmaktadir. Bu 6zellikleri asa-
g1daki gibi agiklayabiliriz (Ozden, 2010, s5.36-37):
¢ Ombudsman yasama organi tarafindan kurulmaktadir. Ancak yasama-
dan bagimsiz olup, yasama organina karsi ¢ok smirli bir sorumlulugu
bulunur.

e Yiiriitme organmm ombudsmanhk kurumu {izerinde kontrol yetkisi
yoktur.

® Yonetsel sorunlari aninda ¢oziime kavusturabilmesi i¢in kamu belgele-
rine smirsiz erisim hakkina sahiptir.

e Vatandaslarin alinan karara sayg1 gostermesi ve kabullenebilmesi i¢in ka-
rarlarmni agiklarken titizlikle davranir.

Ombudsmanin ii¢ temel gérevi bulunmaktadir. Oncelikle devletin haksiz
uygulamalarma kars1 vatandas1 koruma gorevini yerine getirir. Sikayet ko-
nusuyla ilgili arastirma inceleme gorevini yapar. Yonetimdeki uygulama ha-
talarini bularak, yonetimin gelismesine katkida bulunmaktadir (Ozden, 2010,
5.43). Ombudsman kurumunun rolii zaman igerisinde doniisiime ugramistir.
Denetleyici ve yanhslar: diizeltici roliine uzlastirici, bilgi saglayici, kamu hiz-
metlerini hizlandiricy, kamu politikasi siirecine katki saglayici ve tavsiye edici
islevleri de eklenmistir (Sobaci ve Koseoglu, 2016, s.107).

Ombudsmanlik tanimlarindaki ortak noktalar cercevesinde kurumun
olusumu i¢in gerekli asgari kosullar bulunmaktadir. Bunlar; bagimsiz olmasi,
yonetimin iglemleri, eylemleri ve davranislar ile ilgili genis bir arastirma ve
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inceleme yapma hakkimnm olmas ve mahkemeler gibi baglayici kararlar ala-
mamasidir (Unal, 2014, s.74). Bu kosullar1 ombudsmanhk kurumunun ku-
rucu unsurlari olarak degerlendirmek miimkiindiir. Ombudsmanin bagim-
s1z olmasy; idare ve ytiriitmeye kars1 korunmasi ve kendisinden beklenen fay-
dayi saglayabilmesi agismdan 6nemlidir. Ombudsmana hi¢bir makam veya
merci emir ve talimat veremeyecegi gibi tavsiye ve telkinde de bulunamaz
(Usta ve Akinci, 2016, 5.2739). Ombudsmanm bagimsizligmi saglayan om-
budsman kurumunu olusturan anayasa ve kanunlar, secilme bicimleri, do-
kunulmazliklari, bagka bir gérev yapmamasi, atanma ustilii ve mali olanak-
laridir (Ozden, 2010, 5.38).

Ombudsmanin denetimin temel amaci hak ve 6zgiirliiklerinin korunma-
sin1 saglamaktir. Ancak ombudsmanhk denetiminde haksizligmmn gideril-
mesi ile birlikte haksizlign nedenleri ve nasil giderilecegini bulmak icin 6ne-
rilerde bulunurken yo6netimin iyilestirilmesi gibi bir katkida bulunmaktadir
(Avsar, 2012, 5.55).

Yerel Yonetim Ombudsmanligy

Ombudsmanlik her iilkede kendi kurallarma gore farkh sekillerde uygulan-
maktadir. Ombudsmanlhg genel amagli, 6zel amagh, uluslararasi ulus {iistii,
insan haklar1 ombudsmany, yari- ombudsmanhk, 6zek sektér ombudsman-
lig1 olarak smiflandirmak miimkiindiir. Yerel yonetim ombudsmanlg: genel
amach ombudsmanlik smiflandirmast igerisinde yer almaktadir (Unal, 2014,
5.88).

Yerel yonetim ombudsmani merkezi yénetim ombudsmanlarinm biitiin
ozelliklerini tagiyan, yerel diizeyde, yerel yonetimlerin kotii isleyisinden kay-
naklanan sorun ¢ozmek, vatandaslarin yerel yonetimlerdeki haklarni koru-
mak ve yerel yonetimlerin daha iyi islemesi amaciyla, yonetimin diizeltilme-
sine yonelik onerilerde bulunmak i¢in olusturulan ve miidahale alanlar1 61-
ciistinde otorite ve etkileri smirlandirilan genel amach ombudsmanlardir
(Unal, 2014, s.91). Yerel ombudsmanlarm denetim yetkileri hizmet sunduk-
lar1 belirli bir bélge veya sehirle smirlidir. Yerel yonetim ombudsmani, ma-
halli ve miisterek sorunlarla ilgilenerek yerel yonetimlerin kotii yonetimine
kars1 halki koruma gorevi iistlenen ve sikayetlerle ilgilenen kurumlardir
(Gokge, 2013, 5.9).
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Yerel yonetim ombudsmanlarinin gorev ve yetkileri anayasa ya da yasa-
larla belirlenmektedir (Sander, 2013, s.16). Yerel yonetim ombudsmanlari
parlamento ombudsmanlar1 gibi atama ya da parlamento tarafindan segile-
rek gelmektedir. Yerel yonetim ombudsmani olacak kisiler icin yasalarda
belli kosullar 6ngoriilmiistiir. Yerel yonetim ombudsmanin aldig: kararlar
baglayici degil tavsiye niteligindedir. Hukuken ombudsmanin aldig: karar-
larm yaptirmm giicii yoktur. Ancak ombudsman kendisine iletilen yonetimle
ilgili sikayetlerle ilgili inceleme yapmakta ve inceleme sonuglarini raporlarla
kamuoyu ile paylasmaktadir (Sezen, 2001, 5.76). Bu uygulama ombudsmana
yonetim tizerinde bir etki yaratabilme olanag1 saglamaktadir. Yerel yonetim
ombudsmanligr insan haklarmin korunmasina, yerel yonetimlerin hizmetle-
rinin gelistirilmesine katkida bulunmakta ve yerel yonetimlere ¢oziimler
onermektedir. Sadece adil kararlarmn degil, yonetim ve kararlarin kalitesinin
gliclendirilmesine ¢alismaktadir (Sander, 2013, 5.13). Yerel yonetim ombuds-
manlarinin yerel yonetimlerin kotii yonetimden kaynaklanan eylem ve is-
lemlerinin diizeltilmesi, yerel diizeyde iyi yonetim uygulamalarmn artiril-
masl ve yonetimin iyilestirilmesi gibi faydalar1 séz konusudur (Unal, 2014,
5.102).

Yerel yonetim ombudsmanin denetiminin etkin olabilmesi icin; bagimsiz-
Iignmn ve tarafsizhigmin giivence altina alinmasi, inceleme Oncesinde her
tiirlii bilgi ve belgeye ulasabilmesi, ombudsmanhk konusunda kamuoyunda
yeterli tanitim ve bilgilendirmenin yapilmasi, kamu ySnetimi ve isleyisi hak-
kinda bilgi sahibi olmasi, yerlesik siyasal ve yonetsel kiiltiir ve toplumsal
ozellikler belirleyici faktorlerdir (Sezen, 2001, s.81-82). Yerel yonetim om-
budsmanin gorevini etkin bir sekilde yapabilmesi i¢in yeterli mali olanaklara
ve personele ihtiyaci vardir. Yerel yonetim ombudsmanlarina yardmmeci ola-
cak personel tahsis edilmekte ya da ombudsmanlar kendileri atamaktadir
(Unal, 2014, 5.93).

Yerel yonetim ombudsmanligi ilk olarak 1974 yihindan Ingiltere’de olus-
turulmustur. 1981 yilinda Kanada’da Prens Edwards Adasi harig biitiin eya-
letlerde yerel yoénetim ombudsmani kurulmustur (Ozden, 2010:101).
[talya’da bélge ydnetimleri, Almanya, Avusturya ve Belgika’da dzerk eyalet
ve kantonlarda yerel ombudsmanlik kurumu olusturulmustur. Isvigre’de Ba-
sel Sehir Ombudsmani ve Kanton Ombudsmani bulunmaktadir (Kutlu, Or-
selli ve Kahraman, 2018, s.21)

OPUS © Uluslararasi Toplum Arastirmalari Dergisi ¢ 1389



Melike Erdogan

Ingiltere Yerel Yoénetim Ombudsmanligz

Yerel yonetimler ombudsmanhgmmn Diinya’daki ilk 6rnegi Ingiltere Yerel
Yonetimler Ombudsmanhgy’dir. Calismanin bu boliimiinde ilk olmasi agisin-
dan 6neme sahip olan Ingiltere yerel yonetim ombudsmanligmmn kurulusu,
isleyisi, faaliyetleri agiklanacaktir. Ayrica Ingiltere Yerel Yonetim Ombuds-
manlhigi'nin faaliyet raporlar1 ve miisteri memnuniyeti anketlerindeki veriler
cercevesinde etkinligi degerlendirilecektir.

Ingiltere Yerel Yonetim Ombudsmanligimn Kurulus Siireci

Ingiltere’de ilk kurulan ombudsmanlik Parlamento Komiseridir. 1961 yilinda
hazirlanan Whyatt Komitesi Raporu ile kurulmas: ongoriilmiistiir. Ancak
ombudsmanlik kurumu Parlamento Komiseri Kanunu ile 1967 yilinda kurul-
mustur (Arslan, 1986, s.158). Parlamento ombudsmani siyasi ve yonetsel sii-
rece yardimci olarak atanmistir ve parlamento adma calismaktadir. Parla-
mento ombudsmani merkezi hiikiimet ve vatandaglar arasindaki sorunlarla
ilgilenmekle gorevlidir. Parlamento ombudsmani Avam ve Lordlar Kama-
rast’nin degerlendirmesi, hiikiimetin onerisi ile kralige tarafindan atanmak-
tadir. Parlamento ombudsmani gorevi belli bir siireyle smirlandirilmamis
olup, 65 yasma kadar gorev yapabilmektedir. Parlamento Ombudsmani
kendi istegi ile ya da Parlamento'nun uyarisi ve Kralige'nin onay1 ile gorev-
den almabilmektedir (Parlak ve Dogan, 2019, s5.200-204).

Parlamento Ombudsmani Hazine Bakanlig1 tarafindan, sayilar1 ve hizmet
sartlar1 onaylanmasi kosulu ile kurumu igin yeterli personel istihdam edebil-
mektedir (Ozden, 2010, s.87). Saghk Hizmetleri Ombudsmarn 1973 yilinda
Ulusal Saglik Hizmetlerinin Yeniden Yapilandirilmasi Yasasi ile kurulmustu.
Kuzey Irlanda digindaki Birlesik Kralligmn diger kurucu unsurlari igin ayri se-
ciliyordu. Ingiltere’de Saghk Hizmetleri Ombudsmanligi ile Parlamento Ko-
miserligi Parlamento ve Saglik Hizmetleri Ombudsmanu tek bir ombudsman-
lik olarak birlestirilmistir. Galler, Iskocya ve Kuzey Irlanda’da bu birlesme
olmamistir (Maer ve Priddy, 2018, s.14).

Ombudsmana bagvuru eger kamu y6netimi ve kamu kuruluslar ile ilgili
ise sikayetin bir parlamento tiyesi aracilig1 ile yapilmasi sarttir (Parlaimentary
and Health Service Ombudsman, 2020). Konu kamu hastaneleri ile ilgili ise
oncelikle hasta 6neri ve iletisim hizmeti kurumuna sikayette bulunulmahdr.
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Eger o kurum tarafindan sorun ¢oziilemezse Parlamento ve Saglik Hizmet-
leri Ombudsmanina bagvurulmalidir (NHS, 2020).

Yonetim igin Parlamenter Komiseri ilk olusturuldugu yilda yerel yone-
timlerle ilgili atmis bir sikayet almis ancak yetki alan1 disinda oldugu icin si-
kayetleri geri ¢evirmistir. 1969 yilinda G. K Arran tarafindan yerel yénetim-
lerin kétii yonetiminden sikayetlerle ilgili bir inceleme yapilmis olup, bu aras-
tirmada yerel sikayetler igin prosediir ihtiyac1 ve uygulama icin bir ¢at1 6ne-
rilmistir. Yerel yonetimler icin yeterli sayida ombudsmanm gorevlendiril-
mesi gerektigine dikkat ¢ekilmistir (Chinkin ve Bailey, 1976, 5.268).

Ingiltere’de 1971 yilinda yaymlanan “Yerel Y6netimler Uzerine Beyaz Ra-
por “White Paper On the Local Government in England” yerel yonetimlere
yonelik sikayetlerle ilgili prosediiriin ne olacagma iliskin olumlu bir belge
olarak nitelendirilmektedir. 1974 Nisan'mda yiiriirliige giren “Yerel Yonetim
Sozlesmesi” ile yerel ombudsmanhk olusturulmustur (Chinkin ve Bailey,
1976, ss. 267, 268). Yerel yonetimler ombudsmanhgmin ortaya ¢ikmasinda In-
giltere’de Parlamento Komiserinin ¢alismalarmimn basaril olmas etkili olmus-
tur (Unal, 2014, s. 78).

Ingiltere Yerel Yonetimler Ombudsmanlhiginin Organizasyon Yapist ve
Isleyisi

1974 Yerel Yonetimler Sozlegsmesinin (Local Government Act) tiglincti bo-
liimii yerel yonetimler ombudsmanhgmi diizenlemektedir. Yerel Yonetim
ombudsmanhginda parlamento ombudsmanhginda oldugu gibi temel amag
kotii yonetimi ve haksizlikla ilgili sikayetleri ¢ozmektir. Ancak s6z konusu
sozlesmede kotii yonetim veya haksizlikla ilgili bir tanimlama bulunmamak-
tadir (Chinkin ve Bailey, 1976, s.270). Ingiliz hukuku gergevesinde ényargili,
tarafh, dikkatsiz, keyfi ve gecikmeli davranislar kotii yonetim olarak deger-
lendirilmektedir (Uyanik, 1994, s.206).

Yerel yonetim ombudsmanhginin bilinirligini arttirmak icin 1975 ilkbaha-
rinda Ingiltere’de iilke genelinde kamuya agik yerlerde poster ve brosiirler
dagitilmistir. Ayni zamanda basinda ve televizyonda daha fazla yer verilmis-
tir. Bu uygulama ile yerel yénetim ombudsmanligma olan halk ilgisi artmistir
(Chinkin ve Bailey,1976, s.278).
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Ingiltere’de yerel yonetim ombudsmani Kralige tarafindan atanmaktadir.
Gorevden almmasi da yetkide paralellik cercevesinde yine ayni sekilde ol-
maktadir. Ingiltere’de yerel yonetim ombudsmani olacak kisi icin yasada 6g-
renim diizeyi belirtilmemistir. Uygulamalar incelendiginde genellikle ytik-
sek ogrenim gormiis kisiler ombudsman olarak atanmaktadir (Unal, 2014,
$5.92-93). Ingiltere’de yerel ombudsmanlik kuruldugu 1974 yilinda her biri-
nin gorev alani belli bir cografi bolge olan {i¢ yerel yénetim ombudsmani bu-
lunmaktaydi. 2010 yilinda yapilan diizenlemeyle gorev alanlar: konu ile s1-
nirli olan iki yerel yonetim ombudsmani gorevlendirilmistir (Kavili Arap,
2015, 5.69). Su anda tek ombudsman bulunmaktadir. Ingiltere Yerel Yonetim-
ler Ombudsmanhg1 2017 yilinda yapilan degisiklikle Ingiltere Yerel Y6netim-
ler ve Sosyal Hizmet Ombudsmanlig1 (TYSHO) olarak birlestirilmistir.
[YSHO daha iglevsel hale gelebilmesi icin tarihsel siiregte degisiklikler ya-
pilmistir. [YSHO'ya sikayet bagvurusunda bulunma konusunda 1988 yilinda
yapilan Fresh Local Government Act ile 6nemli bir degisiklik gerceklestiril-
mistir. Sikayet basvurusu yapabilmek icin yerel yonetim meclis iiyesinin re-
feransinin gerekliligi kaldirarak dogrudan bagvuru imkani saglanmistir. Ay-
rica 2007 yilinda Parlamento ve Saghik Ombudsmar ile birlikte ¢alisma ve
bilgi paylasimi yapabileceklerine yonelik diizenleme yapilmistir. 2007 yilinda
Yerel Yonetimler ve Halkin Katilimi Yasasi (Local Government and Public
Involvement Act) ile yerel ombudsmanhgm yetkileri arttirilmistir.  Yapilan
degisiklikler asagidaki gibidir (Thomas, Martin ve Kirkham, 2013, s5.83-84):
— Ko&tii yonetim ile birlikte yerel yonetimlerin hizmet kusurlarini inceleme
yetkisi verilmistir.

—  Kétii yonetimi oldugu agik sekilde belliyse konuyla ilgili sikayete gerek
olmadan smirli inceleme yetkisi verilmistir.

— Mal ve hizmet temin edilmesi konusunda ortaya ¢ikan sikayetleri ince-
leme yetkisi verilmistir.

— Belediye meclisinin karar1 sikayeti ortadan kaldirtyorsa konuyla ilgili
ombudsmana sadece s6zlii actklama yapmasi yetkisi tanmmustr.

— Sikayetleri sozlii de alabilme yetkisi verilmistir.

2009 yilinda yiiriirliige giren Saglik Yasas1 (Health Act) ile kendi kaynak-
lar1 ile sosyal bakim hizmeti alan yetigkinlerin sosyal bakim hizmeti veren
kuruluslarla ilgili sikayetleri almaya baglamistir.
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I'YSHO biitiin yerel yonetimler ve yetigkinlere yonelik sosyal hizmet sag-
layicilari ile ilgili sikayetleri incelemektedir. Ayrica ombudsmanlik kurulus-
lara yonelik de inceleme de bulunabilmektedir. Okula kabul, yerel otoritele-
rin ortak kurullari, milli park yonetimleri, i¢sel drenaj kurullari, Belediye bas-
kanlig1 sug ve polis ofisi (inceleme ve sucu onlemek icin degil), yangmn ve
kurtarma otoriteleri, Londra Yangm ve Acil Durum Planlama Otoritesi, Bii-
yiik Londra Yonetimi, Londra i¢in Ulasim, Londra Kalkinma Ajansi, kent
kalkmma ortakliklari, Belediye Baskanlig1 Gelistirme Sirketi, Evler ve Toplu-
luklar Ajansi, sadece sele kars1 savunma ve arazi drenajiyla smirh olmak
iizere Cevre Ajansi ile ilgili sikayetleri de incelemektedir TYSHO planlama,
bazi konut konulari, sosyal hizmet, egitim ve okulla ilgili sorunlar, konut yar-
dimi, belediye vergileri, ulasim ve karayollari, ¢evre ve atiklar, komsularla
olan anlasmazliklar, antisosyal davranislari incelemektedir. Sikayet edilen
konular diger ombudsmanlarmn gérev alani iginde yer aliyorsa IYYSHO ibir-
ligi icinde calismaktadir (LGOa, 2020).

IYSHO, hizmetlerini Ingiltere Yerel Yénetim Komisyonu resmi adi ile yii-
riitmektedir. Bagimsiz olup, mali agidan devlet tarafindan destek almaktadir.
Yerel yonetim ombudsmanyi, parlamento ombudsmani ve {i¢ danisma {tiyesi
olmak tizere 5 kisiden olusan yonetim komisyonu kurumun stratejik yone-
timden sorumludurlar. Komisyon {i¢ ayda bir toplanmaktadir. Inceleme icin
ombudsmana personel, konaklama yeri, bilgi ve iletisim teknolojileri gibi ge-
reken destegi saglamak gorevi vardir. Mali tahminleri, yillik raporlar: yillik
is plani, dort yillik stratejik plani, kaynaklarm ve biitcenin onaylanmas da
gorevleri icindedir. Yerel Yonetim Yasas1 (1974) her ii¢ yilda bir ombudsman-
likla ilgili olan ti¢iincii boliimii ile ilgili degerlendirme yapilmasi, ombuds-
man hizmetinin yararlarmi ve {icretlerini Ucret ve Atama Komitesinin &neri-
lerini dikkate alarak kararlastirmak goérevleri arasindadir. Komisyon tiyeleri-
nin etik davranmasina yonelik olarak her {iye etik kodlar s6zlesmesinin im-
zalamak ve ¢ikarlar deklarasyonu doldurmak zorundadir. Ombudsmanin in-
celemeler sirasinda kurum dis1 yaptigr goriismeleri komisyona bildirmekte
ve yaymlanmaktadir (LGODb, 2020).

Herkes ticretsiz olarak sikayet bagvurusunda bulunabilir. Kisi yasal tem-
silcisi ve iznini ald1g1 kisiler adina bagvuru yapabilmektedir. Meclis iiyesi ya
da milletvekili yerel halk adma izinlerini alarak bagvurabilmektedir. Sikayet
bir hizmetle ilgili ise dogrudan hizmet aldig1 ve kisisel olarak etkilenmesi sar-
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tiyla, sadece kendi yerel meclisiyle ilgili sikayette bulunulabilir. Ingiltere ye-
rel yonetim ombudsman 4 asamada sikayeti incelemektedir. Tlk olarak sika-
yet incelenmekte olup, sikayetin yetki alani ierisinde yer alip yer almadigma
bakilmaktadir. Sikayet kabul edildiginde sikayetci ve sikayet edilen kurum-
dan gerekli bilgiler istenmektedir (LGOa, 2020). Ombudsmanlik sikayeti dik-
kate alarak kuruma dogru olan seyi ¢oziim olarak dnermektedir. Ayrica eger
sikayet konusu olan sorun kurum tarafindan ¢6ziime kavusturulduysa ve si-
kayet ele alindiginda kisi iizerinde belirgin olumsuz bir etkisi olmadigma ka-
rar verilirse herhangi bir 6neride bulunulmamaktadir. Sikayet dikkate aln-
maz ya da incelenmez (Local Government Act, 1974).

Yerel ombudsmanhk kotii yonetim ve kusurlu hizmetten dolay1 olusan
haksizlig1 tazmin etmeye yonelik 6nerilerde bulunmaktadir. Yapmis oldugu
incelemelerle iyi yonetimi ilerletmek ve yerel hizmet sunumunu gelistirmeye
yonelik temel olusturmak ombudsmanin sorumlulugudur (LGO Framework
Document, 2017, s.5). Kotii yonetimin ne oldugu kanunlarda acikea belirtil-
memistir. Yerel Yonetim Ombudsmaninin web sayfasindaki tavsiye karar-
lar1 gercevesinde ortak noktalar belirlenmistir. Bunlar1 asagidaki gibi acikla-
yabiliriz (Sandford, 2017, s.5):

-Hizmette gecikme,

-Yanlis islem yapilmasi,

-Yasal siirecin takibinde yapilan yanlsliklar,
-Inceleme hatast,

-Yetersiz iletisim

-Yaniltic1 bilgi vermek

-Kurumun gorevini yerine getirmemesi

Ombudsmanlik kurumu farkl kararlar alabilmektedir. Kurumun kisiler-
den Oziir dilemesini, verilmesini gereken standartta hizmetin sunulmasi, 6n-
ceden verilmesi gereken kararn verilmesi, tekrar edebilecek benzer sorunlara
yonelik stiirecin gelistirilmesi, bir ddeme yapilmas: gibi kararlar verilmekte-
dir. Ancak ombudsmanligm aldig1 kararlar tavsiye niteligindedir. Ombuds-
manlhk kararlar1 alindiktan ti¢ ay sonra kisilerin gergek ismi kullanilmadan
yaymnlamaktadir. Ayrica kararlarin rapor 6rnegi medyaya gonderilmektedir
(LGOa, 2020). Bu uygulama yerel yonetimler ombudsmanhgmin etkili olmasi
acisindan olumlu katk: saglayabilir._Yerel yonetimler ombudsmanhg: yap-
mis oldugu faaliyetlerle ilgili yillik rapor hazirlanmakta ve bu raporlar web
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sayfasi lizerinden yaymlanmaktadir. Raporlarda yerel yonetimlerle ilgili si-
kayetler konularma gore smiflandirilmakta ve veriler paylasiimaktadir (LGO
Framework Document, 2017, s.6). Hizmetlerde a¢ikligin ve kurumun hesap
verilebilirliginin saglanmasi konusunda yapilan bu uygulamalar olumlu ola-
rak degerlendirilebilir.

Ingiltere Yerel Yonetim Ombudsmanligimn Etkinligi

Ingiltere Yerel Yonetim Ombudsmanligmm etkinligi 2013-2019 arasindaki
yillik raporlar ve 2014-2018 yillar1 arasinda miisteri memnuniyeti anketlerin-
deki verileri gercevesinde incelenecektir. Bu ¢alismada yerel yonetim om-
budsmanhgmin etkinligi; sikayetlerin inceleme hizi, ombudsman kurumu-
nun verdigi hizmet ve kararlardan sikayetcilerin memnuniyet derecesi ile
mali agidan bagliklar1 ¢ercevesinde analiz edilecektir.

Sikayetlerin Inceleme Hizi

Yerel yonetim ombudsmanhgi kendisine iletilen sikayetleri ii¢ asamada ince-

lemektedir (LGO, 2018-2019 Annual Report and Acoounts: s.4):

— Birinci asama ilk kontrol asamasidir. Bu asamada oncelikle, yerel yone-
timler ya da hizmet verenler bu sikayeti ¢ozebilir mi? Sikayetci hakl m1
degil mi? Bu sorulara cevap aranmaktadir.

—  Ikinci agama ilk degerlendirme agsamasidir. Bu asamada sikayet konusu
hukuken gorev alani igerisinde mi? Bu soruya cevap aranmaktadir.

—  Uclincii asama detayli inceleme agamasidir. Hukuk ve politikalara gore
ne oldugu ve ne olmasi gerektigi incelenmektedir. Yapilan inceleme so-
nucunda sikayet hakli bulunursa 6nerilerde bulunulmaktadir.

Yerel yonetimler ombudsmanlhigmin sikayeti incelemesi i¢in yasal bir siire
sinirlandirmast bulunmamaktadir (Kavili Arap, 2015, s.71). Ancak yerel y6-
netimler ombudsmanligmni kalite hedefleri arasinda olabildigince en kisa sii-
rede sikayetleri incelemek yer almaktadir. 2013 ve 2019 dénemleri arasindaki
yillik raporlarda en kisa 13 hafta ve en uzun 52 hafta arasmda degisen stire-
lerde sikayetlerin incelendigi goriilmektedir.

OPUS © Uluslararasi Toplum Arastirmalarr Dergisi ¢ 1395



Melike Erdogan

Tablo 1. Ingiltere Yerel Yonetim Ombudsmanligin 2013-2019 Yillar: Arasinda Karar
Verme Siirelerinin Dagilinm

Yil 13 Hafta 26 Hafta 52 Hafta
2013-2014 %68 %90 %99
2014-2015 %83 %94 %99
2015-2016 %80 %91 %99
2016-2017 %79 %92 %99
2017-2018 %79 %91 %99
2018-2019 %78 %90 %99

Kaynak: Ingiltere Yerel Yonetim Ombudsmanhg: yillik raporlarindan yararlanilarak ya-
zar tarafindan hazirlanmigtir.

Tablo 1’deki verileri degerlendirdigimizde 13 hafta igerisinde karar veri-
len sikayetlerin oram1 2013 yilindan 2019 yilina kadar olan siiregte 6nemli
oranda bir artis gostermistir. 2013- 2019 déneminde 52 hafta sikayetlerin ta-
mamina yakini hakkinda karar verildigini sdylemek miimkiindiir.

Tablo 2. ingiltere Yerel Yonetim Ombudsmanmna Gelen Sikayet Sayist

Yil Gelen Sikayet Sayis1 Degerlendirilen incelemeye Alinan
Sikayet Sayis1 Sikayet Sayis1
2013-2014 20306 11725 5680
2014-2015 20286 11094 4780
2015-2016 20102 11094 4792
2016-2017 19077 11526 4771
2017-2018 17452 8135 4808
2018-2019 18482 8709 4458

Kaynak: 2013 -2019 yillar1 arasindaki Ingiltere Yerel Yonetim Ombudsmanligt yillik ra-
porlardan yararlanilarak yazar tarafindan hazirlanmuistir.
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Grafik 1: Yerel Yonetimler Ombudsmanina Gelen
Sikayetlerin Dagilim1
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2016 yilindan sonra toplam bagvuru sayisi ve degerlendirmeye alman bas-
vuru sayisinin onceki yillara gore azaldig: goriilmektedir. Yillar icinde de-
gerlendirmeye alinan sikayet sayisinda 6nemli bir farkhilik goriilmemektedir.
Ayrica daha 6nceki boliimde agiklanan ilk asamada gelen sikayetlerin yari-
sindan fazlas1 degerlendirme asamasina ge¢mekte, iiglincii asamada ise yine
gelen sikayetlerin incelemeye alinanlara orani yaklasik olarak dortte birini
gecmemektedir. Bu veriler daha 6nceki yapilan calismalardaki sonuglar1 dog-
rular niteliktedir. Vatandaglarin bagsvuru kosullarmi bilmemesi, yetersiz bilgi
sahibi olmasi ve dogru yonlendirilmemesi gelen sikayet basvurusunun sayi-
sinn yiiksek olmasi gibi nedenlerin hala etkili oldugunu gostermektedir (Ka-
vili Arap, 2015, s.71).

Yerel ombudsmanhgn etkinligini yerel yonetimlerle olan iliskileri de et-
kilemektedir. Ombudsmanlik¢a sunulan 6nerilerin yerel yonetimlerce ne ka-
dar yerine getirildigi onemlidir. 2018’de yerel yonetimlerin kiigiik bir kismi
ile 6nerilerin dikkate alinip alinmadig: ve nasil uygulandigma yonelik pilot
proje gergeklestirilmistir. 2019-2020 doneminden itibaren interaktif harita ile
yerel yonetimlerle ilgili giincel veriler raporlanarak paylasiimasi 6ngoriil-
mektedir. Bu yeni sistemle uzlasilan haksizliklar konusunda yerel y6netim-
lerin gerekli veriye sahip olmas1 ve miisteri memnuniyetini arttirmas gibi
faydalar beklenmektedir (LGO Final Complaint Report, 2017, s.14).
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Yerel yonetimler ombudsmanlg: diizenleyici islevi cercevesinde yerel se-
¢ilmis meclislere demokratik hesapverilebilirlikle ilgili onerilerde bulunmak-
tadir. Bu Onerilerin uygulama zorunlulugu olmamasma ragmen uygulan-
maktadir. Verilen karar yerine getirmeyen yerel meclis veya hizmet veren
kurumlar yaymnlanan raporlarda belirtilmektedir. Bu uygulama neden ilgili
yerel yonetimin ya da kurumun neden oneriyi uygulamadigmi agiklamasi
durumunu ortaya ¢tkarmaktadir. Yaymlanan raporlarda tekrar edilen hata-
lar, belirgin kusurlar, haksizliklar, yiiksek oranda sikayet edilen konular ve
uyulmayan oneriler bulunmaktadir (LGO 2017-2018 Annual Report and Ac-
counts, 20). Bu uygulama yerel yonetimlerin yerel halka kars1 hesapverme
zorunlulugunu ortaya ¢ikarmaktadir. Ayrica yapilan hatalarm belirlenmesi
iyi yonetimin gelistirilmesine katki saglayacaktir.

2017-2018 yillik raporda yerel yonetim ombudsmanhgmnin yerel hizmet-
leri gelistirilmesi noktasinda yerel meclislerin memnuniyeti %100’diir. An-
cak yerel meclislerin ancak %9 u verilen kararin adil ve uygun oldugunu dii-
stinmektedir (LGO 2017-2018 Annual Report, s.25). 2018-2019 Yillik raporuna
gore yerel meclis ve hizmet veren kurumlarin %99,4’ti 6nerileri uygulamistir
(LGO 2018-2019 Annual Report and Accounts, s.7)

Miisteri Memnuniyeti Anketleri

Miisteri memnuniyeti anketleri miisterilerin tecriibelerini ve hizmetlerden
memnuniyetini, hizmetlerin gelistirilmesi gereken noktalari, zaman igerisin-
deki performansini belirlemek i¢in Nisan 2014’den itibaren kurum tarafindan
yapilmaktadir. Miisteri memnuniyeti anketleri sikayeti ile ilgili karar verilen
miisterilere kararmn verilmesinden 6 hafta sonra yapilmaktadir. Memnuniyet
anketleri sikayeti ile ilgili karar verilen sikayetcilerle telefonla gerceklestiril-
mektedir (LGOc, 2020).

Tablo 3. Ingiltere Yerel Yonetim Ombudsmanliginin Vermis Oldugu Hizmetten Memnuni-

yet Derecesi
Yil Memnun (%) Kararsiz (%) Memnun Degil (%)
2014-2015 24 Veri yok 68
2015-2016 27 11 62
2016-2017 27 11 76
2017-2018 26 11 63

Kaynak: ingiltere Yerel Yonetimler Ombudsmanligi miisteri memnuniyeti anketlerinden
yararlanilarak yazar tarafindan hazirlanmugtr.
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Yerel yonetim ombudsmanhgmin sikayetin ele alins siirecinde vermis ol-
dugu hizmetten 2014- 2018 yillar1 arasinda memnuniyetsizlik oran1 oldukg¢a
ytiiksektir. Ayrica hizmetlerden memnun olanlarin oraninda yillar itibariyle
kiiciik bir artis s6z konusudur.

Tablo 4. Sikayet Sonucunda Yerel Yonetim Ombudsmanliginin Vermis Oldugu Karardan

Memnuniyet Derecesi
Yil Memnun (%) Kararsiz (%) Memnun Degil (%)
2015-2016 17 6 77
2016-2017 19 6 76
2017-2018 19 6 76

Kaynak: ingiltere Yerel Yonetimler Ombudsmanligi Miisteri Memnuniyeti anketlerinden
yararlanilarak yazar tarafindan hazirlanmugtr.

Yerel yonetim ombudsmaninin sikayetlerle ilgili vermis oldugu kararlar-
dan 2015-2018 yillar1 arasinda katilimcilarm ytizde 75i memnun degildir.
Memnun olanlarm oraninda sadece ytizde ikilik bir artis s6z konusudur.

Tablo 5. Sikayet Sonucu Olusturulan Raporun Sonucu Yeterince Agiklamasina Yonelik

Goriiglerin Dagilum
Tarih Agik (%) Takip Edilmesi Kullanilan Dilin Basit
Kolay (%) ve Anlagilir Olmas1
(%)
2015-2016 64 65 75
2016-2017 63 64 73
2017-2018 72 63 60

Kaynak: ingiltere Yerel Yonetimler Ombudsmanligi Miisteri Memnuniyeti anketlerinden
yararlanilarak yazar tarafindan hazirlanmugtr.

Raporun actk olmasmnda yillar itibariyle bir artis s6z konusu iken, kullani-
lan dilin basit ve anlagilir olmasinda énemli oranda bir azalis s6z konusudur.
Bu veriler cercevesinde verilen kararlarin anlasiimasi zorlasmaktadir. Bu du-
rum sikayetcinin karara yonelik degerlendirmelerini olumsuz etkileyerek,
memnuniyetsizligini arttiracaktir.

Yapilan dort miisteri memnuniyeti anketinde memnuniyetsizliklerinin
neden kaynaklandigma dair sorular yoneltilmistir. Yapilan anketlerde per-
sonelin iletisim tarzi, nazik olmasi konusundan yiizde 70'lerin tizerinde bii-
tiin raporlarda memnuniyet oran1 s6z konusudur. Memnun olunmama ne-
denleri olarak en yiiksek orana sahip olunan nedenler; karar verilirken kendi
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gortiglerinin dikkate alinmamas, sikayetin karar siirecinin uzun olmasy, ka-
rarin adil olmamasidir. Bunlar miisterilerin verilen karardan tatmin olmama-
sin1 saglamaktadir. Ayrica verilen hizmet ve karardan memnun olunmama-
sin1 da agiklamaktadir. 2016 yilinda sikayetgilerin siireg hakkinda bilgilendir-
mesini saglamak ve memnuniyetlerini arttirmaya yonelik sikayetlerin duru-
munu her an takip edebilecekleri ek bir iletisim kanal1 olusturulmustur (LGO
2015-2016 Customer Satisfaction Annual Report, s.10).

2015-2016 memnuniyet anketinde ayrica memnuniyetsizligin giderilebil-
mesi igin miisterilere neler yapilmasi konusunda 6neriler sorulmustur. 1045
Oneri gelmis olup, maddi tazminat (%27), sikayet edilen kurumun sikayetci-
den Oziir dilemesi (%26), uygulama, politikalar ve siirecin yeniden gozden
gecirilmesi (%20) ve daha uygulanabilir kararlar (%15) olarak belirtilmistir
(LGO 2015-2016 Customer Satisfaction Annual Report, 5.13).

Mali Agidan Etkinligi

Ingiltere Yerel Yonetimler Ombudsmanlig1 biitcesi Iskan, Topluluklar ve Ye-
rel Yonetimler Bakanligi (Ministry of Housing, Communities and Local Go-
vernment) biit¢esinden aktarilmaktadir. 2010- 2011 yillar1 arasinda kurumun
biitcesi 16.8 milyon sterlin iken, 2014-2015 déneminde biitge 11.2. milyon ster-
line diistiriilerek 6nemli bir azalis olmustur. Personel sayis1 228’den 158'e dii-
striilmiistiir (LGO 2014-2015 Annual Report and Accounts, s.1). 2019 yili ve-
rilerine gére kurumun personel sayis1 172'dir. Bes yillik siire igerisinde bas-
vuru sayist artmasina ragmen, personel sayisinda énemli bir artig olmamustr.
Sikayetin inceleme ve degerlendirme siirecinin uzun olmasmda personel sa-
yismin yetersizligi onemli bir neden olarak degerlendirilebilir.
Ombudsmanhga giivenilebilmesi i¢in hesapverebilir olmas1 6nem tasi-
maktadur. Biitce ve is planlar1 ombudsman dahil bes kisiden olusan ombuds-
man yonetimince hazirlanmaktadir. Denetim ve Risk Giivence Komitesi (Au-
dit and Risk Assurance Committee) ile Ucretlendirme Komitesi (Remunera-
tion Committee) tarafindan hazirlanan biitge ve is planlari incelenmektedir.
Goriisme tutanaklari, Denetim ve Risk Giivence Komitesi tutanaklar yaymn-
lanmaktadir. Hizmetlerle ilgili sikayetler bagimsiz bir denetleyici tarafindan
incelenmektedir (LGO 2017-2018 Annual Report and Acoounts, s.28).
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Tablo 6. Ingiltere Yerel Yonetim Ombudsmanhgmn 2014-2019 Yallar: Arasindaki Biitgesi

Tarih Aralix Biitce Miktan &
2014-2015 11.2 milyon
2015-2016 11.264 milyon
2016-2017 11.993 milyon
2017-2018 13.898 milyon
2018-2019 13.276 milyon

Kaynak: Ingiltere Yerel Yonetim Ombudsmanliginin 2014-2019 yillar1 arasdaki yillik
raporlarindan yararlanilarak hazirlanmustir.

2014- 2019 yillar1 arasinda biitcedeki degisim 6nemli oranda bir artis soz
konusu degildir. 5 yillik siire icerisinde biitcede %15 oraninda bir artis olmus-
tur. Ingiltere yerel yénetim ombudsmanhginin sikayetin degerlendirme sii-
resinin daha kisa olmasi ve sikayetcilerin memnuniyetin artabilmesi igin
biitce ve personel acisindan desteklenmesi onemlidir.

Sonug

Ombudsman devlet ile vatandas arasindaki iligkilerde ortaya ¢ikan sorun-
larla ilgili sikayetleri inceleyen bagimsiz ve tarafsiz bir denetim aracidir. Ta-
rihsel siirecte temelleri ilk olarak Isveg'te atiimis olup, daha sonra diger ilke-
lerde uygulanmaya baglamistir. Ingiltere’de 1961 yilinda Parlamento Komi-
seri adiyla ombudsmanhk kurulmustur. Parlamento Komiserinin basarih ol-
masi ve yerel yonetimlerle ilgili sikayetlerin artmasi yerel yonetim ombuds-
manhga ihtiyaci ortaya ¢ikarmistir. 1974 yilinda diinyadaki ilk yerel yonetim
ombudsmanlig1 Ingiltere’de olusturulmustur.

Ingiltere yerel yonetim ombudsmanhg1 kuruldugu giinden bugiine kadar
gegen siirecte ihtiyag ve beklentilere gore yapi isleyis degisikligine gitmistir.
2012 yilinda &zellikle bir doniisiim siireci baglatmigtir. Bu gahismada Ingiltere
yerel yonetim ombudsmanligmin 2013- 2019 yillar1 arasindaki etkinligi ince-
lenmistir. Yerel yonetimler ombudsmanin etkinligi incelenen sikayet sayusi,
sikayetlerin incelenme hizi, hizmetlerde ve kararlardan memnuniyet ve mali
acilardan analiz edilmistir.

Gelen sikayet sayis1 yillar itibariyle artmasma ragmen, incelenen sikayet
say1s1 gelen sikayet sayismnin dortte biri kadardir. Bu sonug 2013 yilindan 6n-
ceki dénemlerdeki incelenen sikayet sayis1 orani ile aynidir. Bu agidan bir
olumlu gelisme olmamustir. Sikayetlerin inceleme hizi da 13-52 hafta arasnda
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degismektedir. Sikayetlerin tamaminimn incelenmesi bir yildan uzun stirmek-
tedir Bu sonug vatandaslarin yerel yonetim ombudsmanhgma basvurmasin
olumsuz etkilemektedir.

Yapilan ¢alisma ile hizmetlerden ve kararlardan memnuniyet diizeyinde
yillar itibariyle belirgin bir artis olmadigi sonucuna ulasiimigtir. Inceleme sii-
recinin uzun olmasi, kararda sikayetci olanlarin kendi goriistiniin dikkate
almmamasi ve verilen kararm adil olmamasi memnuniyetsizligin temel ne-
denleri olarak 6ne siiriilmektedir. Hizmetten ve kararlardan memnuniyetin
artabilmesi icin oncelikle sikayetin inceleme siiresinin olabildigince kisaltil-
masi gereklidir. Ayrica karar verme konusunda sikayetci ile daha fazla go-
riisme gergeklestirilmelidir.

Ingiltere Yerel Yonetim Ombudsmanlig; tavsiye niteliginde kararlar ver-
digi icin verilen kararlarin uygulanma orani belirlenmelidir. Bu agidan yerel
yonetimlerle iligkiler ve iletisimin arttirilmas: gereklidir. Bu ihtiyaca yonelik
olarak yerel yonetimlere yonelik bir veri tabani ombudsmanlik biinyesinde
olusturulmustur. Ayrica yerel yonetimlerin kararlari ne kadar uyguladigmna
yonelik bilgiler toplanmaktadir. Bu olumlu bir gelisme olarak degerlendirile-
bilir.

Bu ¢alismada Ingiltere yerel ydnetim ombudsmanhgmin mali agidan ana-
lizi yapilmistir. Analiz sonucunda daha 6nceki dénemlere gore biitcede ve
personel sayisinda bir azalma olmustur. Biitcede ve personel sayismda son
yillarda da ¢ok belirgin bir artis s6z konusu degildir. Biitge ve personelin ye-
terli olmas: yerel yonetim ombudsmanhgmin etkinligi icin sarttir. Yerel yo-
netim ombudsmanhgmin inceledigi sikayet sayisi, sikayetin incelenme sii-
resi, karar ve hizmetlerden memnuniyetteki problemlerin giderilebilmesi igin
biitcede ve personel sayisinda artisa gidilmelidir.

Sonug olarak Ingiltere Yerel Yonetim Ombudsmanligi kuruldugu yildan
gliniimiize kadar gecen stirecte yerel yonetimlerle ilgili sikayetlerin incelen-
mesi agisindan gelistirilmesi gereken noktalar olmasma ragmen 6nemli bir
ornek olarak nitelendirilebilir. Tiirkiye’de yerel yonetimlerle ilgili bagvuru-
lar Kamu Denetgiligi Kurumu tarafindan alinmaktadir. Kamu Denetciligi
Kurumu'nun faaliyet raporlar: incelendiginde yillar itibariyle yerel yonetim-
lerle ilgili bagvuru sayisinda yiiksek bir artis s6z konusudur. Tiirkiye'de de
yerel yonetimlerle ilgili gorev yapacak yerel yonetimler ombudsmanhg: ku-
rulmasi uygun olacaktir.
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EXTENDED ABSTRACT

An Evaluation About Effectiveness of England Local
Government Ombudsman

*

Melike Erdogan
Canakkale Onsekiz Mart University

Public administration is supervised in different ways to protect the rights of
the governed. There are administrative audits, judicial control, and extrajudi-
cial control in auditing the public administration. The foundation of the om-
budsman institution was laid in Sweden in the 18% century as a method of
extrajudicial control. The Ombudsman is an institution examining and medi-
ating the complaints arising from the relations between the administration
and the citizen. Successful practices of the Swedish Ombudsman have led to
the establishment of the ombudsman institution in other countries, especially
in the Scandinavian countries. States have started to establish ombudsman
institutions Whose authority are different fields according to the conditions
and needs of their countries. One of them is the local government ombuds-
man examining the complaints arising from the relations between local go-
vernments and local people whose authority is limited in the field of service.
The requirement to establish local government institutions has emerged due
to the supervision of local governments and the increase in their duties. The
local government ombudsman analyzes the complaints arising in the relati-
ons between local governments and the citizen. The local government om-
budsman first was established in England in 1974 and then it was started to
put into service in different countries. The structure and functions of the Eng-
land Local Government Ombudsman, which is the first example of a local
government ombudsman, are examined in this study accordingly. The aim of
this study is to demonstrate the effectiveness of the England Local Govern-
ment Ombudsman in terms of citizen satisfaction for the provision of the ser-
vices and financial. The study has been carried out by examining the docu-
mentation of England Local Government Ombudsman’s annual reports and
customer satisfaction surveys between 2013-2019. The England Local Go-
vernment Ombudsman has changed its structure according to needs and
expectations in the process that has elapsed since its establishment. It started
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a particular transformation process in 2012. In this study, the effectiveness of
the England Local Government Ombudsman between the period 2013-2019
has been examined. Although the number of complaints has increased over
the years, the number of complaints examined is one-fourth of the number of
complaints received. This result is the same as the ratio of the number of
complaints examined in the periods prior to the year 2013. There has been no
improvement in this regard. The review pace of the complaints also varies
between 13-52 weeks. It takes more than a year to review the entire compla-
ints. As a result of the study, it was concluded that there was no significant
increase in the level of satisfaction with the services and decisions over the
years. The main reasons for dissatisfaction are cited as the lengthy examina-
tion process, the negligence of the opinion of the complainants in the decision,
and the unfairness of the decision. In order to increase satisfaction with the
service and the decisions, first of all, the examination period of the complaint
is required to be shortened as much as possible. In addition, more discussions
should be held with the complainant about decision making. Since the Eng-
land Local Government Ombudsman makes advisory decisions, the imple-
mentation rate of the decisions should be determined. In this respect, it is ne-
cessary to increase relations and communication with local governments. For
this requirement, a database for local governments has been created within
the ombudsman. Besides, information is collected on how many local govern-
ments implement the decisions. This can be considered as a positive develop-
ment. In this study, the financial analysis of the England Local Government
Ombudsman was made. As a result of the analysis, there has been a decrease
in the budget and the number of personnel compared to the previous periods.
There has not been a significant increase in the budget and the number of
personnel in recent years. Adequate budget and personnel are essential for
the efficient functioning of the local government ombudsman. The number
of complaints examined by the local government ombudsman, the period of
examination of the complaint, the budget and the number of personnel are
required to be increased in order to eliminate the problems in the overall sa-
tisfaction with the decisions and services.

Consequently, the England Local Government Ombudsman can be regar-
ded as an important example for 46 years, although there are points that need
to be improved in terms of examining complaints about local governments.
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The Ombudsman Institution gets complaints about local governments in Tur-
key. When the annual reports of the Ombudsman Institution are examined
between 2013-2020, there is a high increase in the number of complaints rela-
ted to local governments over the years. A local government ombudsman
that examines complaints about local governments should be established in
Turkey.
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