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Kamu yonetiminin hukuka ve hakkaniyete uygun hareket etmesini saglamak, katilim1 tegvik etmek
ve devlet-vatandas iliskilerini iyilestirmek ombudsmanin temel gorevleri arasindadir. Sosyal medya araglari
bir lilkede ombudsmanin bu gérevlerini basariyla yerine getirebilmesine katki saglama potansiyeline sahiptir.
Ancak, Tirkiye’de ombudsman-sosyal medya iliskisi ilgili literatiirde analiz edilmis bir konu degildir. Bu
calisma, Tirkiye’de Twitter Ornegi baglaminda sosyal medya ve ombudsman arasindaki iliskiye
odaklanmaktadir. Bu baglamda, ¢alismanin amaci, igerik analizi yonteminden yararlanarak, Kamu Denet¢iligi
Kurumu’nun (KDK) Twitter’dan ne amagla yararlandigmi analiz etmek ve bu sosyal medya aracinin
Tiirkiye’de KDK’nin roliinii yerine getirmesine katki saglayip saglamadigini degerlendirmektir. Yapilan
analizin bulgularia gore, Tirkiye’de KDK, Twitter’dan vatandaslar kararlarina ve incelemelerine iliskin
bilgilendirme ve kurumu tanitma amaciyla yararlanirken; katilimi tesvik etme ve vatandasla iki yonlii
iletisime ge¢me agisindan Twitter’1 etkin bir sekilde kullanmamaktadir. KDK Twitter’n sundugu firsatlardan
tam anlamiyla yararlanmamaktadir.

Anahtar Sozciikler: Ombudsman, Sosyal Medya, Twitter, Kamu Denetgiligi Kurumu, Igerik
Analizi

Ombudsman and Social Media: An Empirical Analysis of the Twitter use
of Turkish Ombudsman Institution

Abstract

Ombudsmen essentially act to render public administration operate in line with law and principle of
equity, encourage citizen participation, and improve citizen-state relations. Social media tools have potential
to contribute ombudsman to fulfill these duties in a country. However, the relationship between ombudsman
and social media in Turkey has not been analyzed in the relevant literature. This study focuses on the nature
of this relationship within the context of Twitter case in Turkey. Using the method of content analysis, the
aim of this study is to analyze for which purposes Turkish Ombudsman Institution uses Twitter, and evaluate
whether this social media tool contributes Turkish Ombudsman Institution to fulfill its role or not. The
findings of this study exhibit that Turkish Ombudsman Institution successfully uses Twitter for informing
citizens on its decisions and inspection results as well as self-promotion. Nevertheless, it seems Twitter is not
effectively employed by the Institution for encouraging citizen participation and interacting with citizens. As
a conclusion, we have found that Turkish Ombudsman Institution has not completely benefited from the
opportunities that Twitter offers for public institutions.
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Ombudsman ve Sosyal Medya:
Kamu Denetciligi Kurumu’nun Twitter
Kullanimina Iliskin Ampirik Bir Analiz

Giris

Gilinlimiizde kamu kurumlart hizmetleri etkin ve verimli sunmak ve
paydaslar ile iletisime gecmek i¢in bilgi ve iletisim teknolojilerine, 6zellikle
internet-temelli araglara, yogun bir sekilde bagvurmaktadirlar. Erisilebilir ve
halka yakin olma, hizl1 ve {icretsiz olma gibi temel 6zelliklerinden kaynaklanan
dogas1 geregi, ombudsman kurumu etkili bir denetim i¢in ihtiya¢ duydugu
kamuoyu destegini alma, bilgilendirme ve haber verme gibi konularda bilgi ve
iletisim teknolojilerinin ortaya c¢ikardigi firsatlardan yararlanmasi gereken
kurumlarin baginda gelmektedir. Esasinda, ombudsmanlarin bu firsatlara iliskin
bir farkindaliga sahip oldugu belirtilebilir. Nitekim, diinya genelinde
ombudsmanlar vatandaslarin sikayetlerini online olarak iletmelerine imkan
veren e-bagvuru sistemlerini yasama gecirmisler ve teknolojik alanda yasanan
gelismelere adapte olmuslardir. Bununla birlikte, teknolojik alanda yasanan
gelismeler kamu kurumlarinin 6niine amaclarin1 gergeklestirmeleri i¢in her
gecen gilin yeni firsatlar ve kanallar sunmaktadir.

Sosyal medya araglar1 internet alaninda bugiin itibariyle gelinen en son
asamay1 yansitmaktadir. Gliniimiizde sosyal medya araglari, kamu kurumlari ve
kamu yoneticileri ile politik kurumlar ve aktorler tarafindan kullanilmaya
baglanmistir. Kamu sektoriinde sosyal medya kullanimindan seffaflik ve hesap
verebilirligi artirmasi, katilimi tesvik etmesi ve kurumlar arasi igbirligini tesis
etmesi beklenmektedir (Mergel, 2013a). Bu baglamda, sosyal medya araglari
bir iilkede ombudsmanin varlik nedenini yasama gec¢irmesine katki saglama
potansiyeline sahiptir. Vatandaslarin sikayetlerini topladiktan ve gerekli
incelemeleri yaptiktan sonra, bir kamuoyu baskis1 yaratarak kamu yonetiminin
hukuka ve hakkaniyete uygun hareket etmesini saglamak, katilima aracilik
etmek ve devlet-vatandas iliskilerini iyilestirmek ombudsmanin temel gérevleri
arasindadir. Sosyal medya araglart ombudsmanin bu gorevlerini basariyla
yerine getirebilmesi i¢in gerekli kosullarin karsilanmasina katki saglayabilir.
Nitekim, bizatihi uygulamadan gelen Ontario Ombudsmani André Marin
(2012), bir tlkede ombudsmanin roliinii yerine getirmesinde sosyal medya
araglariin “bigilmis kaftan” oldugunu ifade etmektedir.

Tiirkiye’de 29.06.2012 tarihinde Kamu Denet¢iligi Kurumu (KDK)

ismiyle ulusal diizeyde ombudsman kurumu olusturulmustur. Yakin zamanda
kurulan KDK, Tiirkiye’de birgok sosyal medya araci ¢ercevesinde resmi hesabi
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olan kurumlardan biridir. Ancak, Tiirkiye’de ombudsman-sosyal medya iliskisi
ilgili literatiirde analiz edilmis bir konu degildir. Bu g¢ergevede, bu ¢alisma,
Tiirkiye’de Twitter 6rnegi baglaminda sosyal medya ve ombudsman arasindaki
iliskiye odaklanmaktadir. Bu c¢alismanin arka planinda, Tiirkiye’de KDK’nin
roliinii yerine getirmesinde ve basarili olmasinda sosyal medya araglarinin
onemli bir iglev gorebilecegi varsayimi vardir. Bir sosyal medya araci olarak
Twitter’in KDK’ya saglayabilecegi katkilar “bilgi verme ve seffaflik”, “basvuru
ve sikdyet” ve “vatandasla diyalog” olmak iizere ii¢ temel boyutta ele alinabilir.

Bu dogrultuda, bu calismanin amaci, igerik analizi yOnteminden
yararlanarak, KDK’nin Twitter’dan ne amagla yararlandigin1 analiz etmek ve
bu sosyal medya aracinin KDK’nin roliinii yerine getirmesine katki saglayip
saglamadigimi  degerlendirmektir. KDK’nin resmi Twitter hesabindan
gonderilen tweetlerin igeriklerine dayali olarak analiz edilmesi ve
kategorizasyonu, boylece Twitter’m KDK tarafindan hangi amagla
kullanildiginin tespit edilmesi, Twitter’in KDK’nin gdrevlerini basariyla yerine
getirmesinde rol oynayip oynamadiginin anlasilmasina olanak saglayacaktir.

Bu baglamda, c¢alismada oOncelikle kavramsal ve kuramsal cergeve
olusturmak i¢in kamu sektoriinde sosyal medyanin kullanimi ve ombudsman
kurumu genel olarak ele alinmakta, ombudsman-sosyal medya iliskisi
incelenmekte ve ilgili literatir degerlendirilmektedir. Ardindan, ¢alismanin
ampirik kisminda benimsenen yontem agiklanmakta, analizden elde edilen
bulgular sunulmakta ve tartisilmaktadir. Calisma, KDK’nin sosyal medya
araglarinin sundugu firsatlardan daha fazla yararlanabilmesine yonelik oneriler
ile sonlandirilmaktadir.

1. Kavramsal ve Kuramsal Arka Plan

1.1. Kamu Sektoriinde Sosyal Medya

Gilinlimiizde, sosyal medya kamu sektoriinde yogun bir sekilde
kullanilmaktadir. Sosyal medya Web 2.0’in teknolojik temelleri iizerine insa
edilen ve kullanicilar tarafindan iiretme ve iiretilen igerigin degisimine imkan
veren internet-temelli uygulamalardir (Kaplan ve Haenlein, 2010: 61). Sosyal
medya araglarinin potansiyeli ilk olarak 6zel sektor tarafindan kesfedilmis
olmakla birlikte, sosyal medya ve onun sundugu firsatlar politik ve ydnetsel
kurum ve aktdrlerin de dikkatini ¢ekmistir. Agik ve seffaf yonetimin geregi
olarak vatandas1 bilgilendirmesi, vatandaglara kaliteli hizmet sunmasi,
vatandasin  fikir ve sikdyetlerini toplayarak, hizmet alanma iliskin
benimseyecegi politikalara dahil etmesi ve paydaslarla iletisime ge¢mesi
gereken kamu kurumlar1 sosyal medyanin ortaya cikardigi imkanlardan
yararlanmaya baglamisgtir.
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Kamu yo6netimi perspektifinden sosyal medya, Web 2.0 felsefesini
kullanarak, kamu kurumlarma vatandaslar ve diger paydaslarla yakin iliski
kurma imkani veren internet-temelli teknolojiler grubudur (Criado vd., 2013:
320). Sosyal medya, kamu yonetiminde vatandasi sadece bilginin pasif alicisi
olarak goren tek yonlii teknolojilere dayali mevcut ve geleneksel online araglara
yeni kanallar eklenmistir. Bu yeni kanallar, vatandagi kamu kurumlar ile
birlikte icerigi iireten aktdr pozisyonuna yiikseltmektedir (Mergel, 2013a).
Sosyal medya interaktif dogasiyla, Web 1.0’dan farkli olarak, hizli bir sekilde
bilginin yayilmasi; kamu yonetiminde seffafligin saglanmasi; aktorlerin halkin
gbziindeki imajlarin1 gelistirmeleri i¢in kendini tanitmasi; hizmetlerin
vatandasla birlikte tasarlanmasi ve sunulmasi; paydaslarin karar alma
siireglerine dahil edilmesi i¢in kamu kurumlarina yeni firsatlar sunmaktadir.
Nitekim Bertot ve digerlerine gore (2010: 53), sosyal medya teknolojileri
seffafligi artirarak ve vatandaslarla etkilesimi giliclendirerek, yonetisim
sistemini doniigtiirmek i¢in biiyiik bir potansiyel arz etmektedir.

Kamu kurumlari misyonlarim1 gerceklestirmek igin sosyal medya
araglarmin katkisinin farkina varmaya ve onlardan yararlanmaya baslamigtir
(Mergel, 2013b: 328). Sosyal medya araclari, kamu kurumlari i¢in bilgiyi hizla
yaymanin, vatandasla iletisime gegmenin ve onlara hizmet sunmanin baslica
kanallarina doniismiislerdir. Kamu kurumlari YouTube araciligiyla tanitim
videolarin1 paylasmaya, Facebook ile daha erisilebilir olmaya ve Twitter gibi
mikrobloglar araciligiyla kendilerine veya hizmetlerine dair bilgi sunmaya
baglamistir (Bertot vd., 2012; Jaeger vd., 2012; Kavanaugh vd., 2012). Bu
baglamda, kamu sektoriinde sosyal medya kullaniminin maliyet tasarrufuna,
kamu hizmetlerinin gelistirilmesine, seffaflik ve hesap verebilirligin
artirlmasina, katilimi tesvik etmeye, vatandas memnuniyetini saglamaya,
birlikte {iretimin ve kurumlar arasi igbirliginin tesis edilmesine katki saglamasi
beklenmektedir.

1.2. Ombudsman: Genel Bir Degerlendirme

Giliniimiizde, insan haklar1 alaninda yasanan duyarliligin artmasi,
yoneten-yoOnetilen iligkilerinin karmasiklasmasi, yargi alaninda tecriibe edilen
aksakliklar ve yonetim alaninda yiikselise gecen bazi degerler, iilkelerin kamu
yonetimi sistemlerini yeni mekanizmalarla denetlemesini giindeme getirmistir.
Bu nedenle, ombudsman kurumunun olusturulmasi, 6zellikle gelismekte olan
tilkelerde vatandaglarin hak ve 6zgiirliikklerine duyarli, hesap verebilir ve seffaf
kamu yonetimi insa etmek icin yapilan idari reformlarin biitiinciil bir pargasi
olmustur.

Ombudsman kurumu, vatandaglarin kamu kurumlarma iliskin
sikayetlerini toplayarak, s6z konusu sikdyetlere dair inceleme ve denetleme



Mehmet Zahid Sobaci - Ozer Késeoglu  Ombudsman ve Sosyal Medya: Kamu Denetgiligi Kurumuwnun 107
Twitter Kullanimina iligkin Ampirik Bir Analiz e

yapan ve hazirladigl raporlart kamuoyuna duyurarak, ilgili kamu kurumlari
tizerinde bir baski olusturmak suretiyle hatasindan dénmesini amaglayan bir
denetim mekanizmasidir. Ilk ombudsman kurumu isve¢’te 1809 yilinda
kurulmustur. Kuruldugu giinden itibaren, tecriibe edilen demokratiklesme
dalgalarina paralel bir sekilde diinya geneline yayilan ombudsmanin
glinimiizde olmadig1 bir iilkeye rastlamak zor hale gelmistir. Ombudsmanin
kurulmast, bir tilkenin demokratik reformlara yonelik ciddiyetinin bir gostergesi
olarak degerlendirilmektedir.

Ombudsman kurumunun tanimlayict 6zellikleri genel olarak sdyle ifade
edilebilir (Hill, 1974: 1077): i) Kanunla kurulur, ii) Fonksiyonel anlamda
ozerklige sahiptir, iii) Idarenin disinda yer alir, iv) Yasama ve yiiriitmeden
bagimsiz olarak caligir ve tarafsizdir, v) Uzman ve tecriibe sahibidir, vi) Halk
tarafindan kolayca ulasilabilir ve bagvurulabilir, vii) Yardim ve tavsiye isteyen
kisi yonelimlidir, ancak yonetim karsit1 degildir.

Ombudsman kurumunun zaman igerisinde gorev ve islevleri de
genislemistir. Isve¢ modeliyle dzdeslesen denetleyici ve disipline edici, yani
“yanliglar1 diizeltici” roliine ek olarak, giiniimiizde ombudsman uzlastirici,
arabulucu, bilgi saglayici, politika yapimina destek verici, kamu hizmetlerini
hizlandirici, egitici ve iyi yonetim pratikleriyle ilgili danisma ve tavsiye verici
rollerini {istlenmektedir (Gregory ve Philip, 2000: 15). Gortildiigii gibi, gorev
alan1 genisleyen ombudsmanlardan genel olarak devlet-vatandas iliskilerini
gelistirmesi, vatandag katilimini artirmasi, vatandaglarin kamu yoénetimine olan
giivenlerini tazelemesi ve kamu hizmetlerinin ve kamusal faaliyetlerin etkili,
verimli, kaliteli, seffaf, hesap verebilir ve vatandas odakl1 sekilde yiiriitiilmesini
tesvik etmesi beklenmektedir (Sobaci ve Koseoglu, 2014).

Ombudsmanlar gorevli olduklar1 alanlarda halkin sikayetlerini almaya,
hukuka uygunluk ve yerindelik denetimi yapmaya, inceleme yapmaya, islem ve
eylemleri elestirmeye, diizeltici 6nlem dnermeye, ilgililerle goriismeye ve rapor
etmeye yetkilidir. Ancak, baglayici1 karar alma ve yaptirim yetkisi yoktur. Bu
durum, ombudsmanlari yargi organlarindan ayiran en temel Ozelliktir. Bu
nedenle, ombudsmanlar “havlar” ama “isirmaz” benzetmesinden yola ¢ikarak,
“bekci kopegi’ne benzetilmektedir (Letowska, 1990: 209). Bu cercevede,
ombudsmanin en 6nemli kozu, “moral yaptirnm” olarak goriilmektedir. Moral
yaptirim, rapor edilerek kamuoyuna sikayet edilen giiglii devlet kurumlarinin
vatandasin hukukuna aykir1 iglem ve hatalarindan vazgeg¢mesini ifade
etmektedir (Sezen, 2001: 76).

Ombudsmanin bir ilkede basarili olabilmesi ve aldig1 kararlarin etki
yaratabilmesi i¢in bagimsizlik (Ayeni, 2005: 12; Gottehrer, 2009: 6), tarafsizlik
ve giivenilirlik (Uggla, 2004: 427), iilkenin siyasal ve yonetsel kiiltiirii (Parlak
ve Sobaci, 2008) belirleyici faktorlerin basinda gelmektedir. Ombudsmanin
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varligmi hissettirmesi ve etkili olabilmesi, aynt zamanda kendisinin ve
kararlarinin daha erisilebilir ve gorlniir olmasma baglhdir. Ciinki,
ombudsmanin kotii yonetim sorunlarint ¢dzmek icin kamu kurumlari tizerinde
dogrudan yaptirim uygulama giicii yoktur. Verdigi kararlar kamu kurumlari
acisindan baglayici degildir. Baska bir deyisle, kararlarinin uygulanmasi igin
ombudsmanin elinde sadece moral yaptinm giicii vardir. Ancak kamuoyu
baskist olusturarak kamu kurumlarimi yanlislarindan doéndiirebilmektedir.
Dolayisiyla, bu giicii gergege doniistiirebilmesi i¢in onu ve kararlarini kurumlar
ve toplum nezdinde daha taninir ve bilinir kilacak her tiirlii aragtan
yararlanmaya ihtiyac1 vardir.

1.3. Ombudsman ve Sosyal Medya iligkisi

Ombudsman kurumunun basarili olabilmesi i¢in kurumun goriiniir
olmasi, vatandas nezdinde kuruma yonelik bir farkindaligin olmast ve
vatandaglar  tarafindan  kolayca erisilebilir =~ olmasi  gerekmektedir.
Ombudsmanlik kurumunun vatandaglar tarafindan aktif bir sekilde kullanilmas1
ve sadece moral yaptirima sahip olan ombudsmanin verdigi kararlarin kamu
kurumlari tarafindan etkili ve hizli bir sekilde hayata gecirilmesi biiylik 6l¢lide
kurumun goriiniirliigiiniin fazla olmasina, kurumun erisilebilir olmasina,
ombudsmanin ve personelinin prestijinin yiiksek olmasina, ombudsmanin diger
devlet organlar1 ve sosyal taraflarla iyi iligkiler gelistirmesine ve ombudsmanin
toplum nezdinde tanmirligi ve giivenilirliginin yiiksek olmasina baglidir
(Ayeni, 2000: 13). Nitekim, 6zellikle goriiniirliigiin 6nemini vurgulayan André
Marin (2012), goriiniir olmadan bir ombudsmanin etkin olamayacagini, goriiniir
olmanin ombudsmanin c¢aligmalarina gilivenirlik kazandiracagimi, bu
giivenirligin ise moral yaptirim giiciinii artiracagini ifade etmektedir.

Ombudsman kurumu ne kadar bagimsiz, tarafsiz ve saygin olursa olsun,
bu kurumdan yararlanabilme kabiliyetine sahip bireyler olmadigi siirece,
ombudsmanin varlig1 bir hiikiim ifade etmeyecektir. Bu nedenle, vatandaglar
ombudsman ve bagvuru prosediirleri hakkinda bilgilendirilmeli, ombudsman
bireyler agisindan kolay erisilebilir olmali ve bu amagcla gerekirse bolgesel veya
yerel birimler olusturmali, sagladigi hizmetler iicretsiz olmali ve tanitim
faaliyetleri ile bu kuruma yonelik farkindalik artirilmalhidir.

Bu baglamda, sosyal medya araglari bir iilkede ombudsman kurumunun
basar1 kosullarinin karsilanmasina, dolayisiyla bu kurumun misyonunu
gerceklestirmesine Onemli katki saglama potansiyeline sahiptir. Ombudsman
halka kendisini tanitmada; kararlarina, uzlasiya kavusturdugu uyusmazliklara
ve incelemelerine iligkin halki bilgilendirmede; vatandasi katilima tesvik
etmede; egitici islevi ¢cergevesinde vatandaslarin hukuksal ve yonetsel siirecleri
O0grenmesinde; bagvuru ve sikdyet i¢in vatandasi cesaretlendirmede ve basta
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vatandaslar ve medya olmak {izere paydaslarla iliskileri gelistirmede sosyal
medya araclarindan faydalanabilir. Ornegin, ombudsman tamtim videolari,
basin toplantilar1 ve konusmalar1 yiikleyerek, YouTube gibi video paylasim
sitelerini kurum tamitimi ve halki bilgilendirmek i¢in kullanabilir. Twitter gibi
bir mikroblog, ombudsman i¢in sadece birka¢ tweet ile kararlarina ve
faaliyetlerine iliskin bilgiyi binlerce kisiye yaymak ve vatandasla iletigsime
gecmek icin yeni bir kanal olabilir. Ayrica, bu imkén zaman ve kaynak
tasarrufu  saglayabilir. Twitter araciligiyla kendisine gelen sorulari
cevaplayabilir. Bir sosyal ag olarak Facebook, ombudsman tarafindan bir basin
toplantisin1 duyurmanin ve medya ile iliskileri gelistirmenin veya tamamlanan
bir raporun ilgililere duyurulmasinin araci olabilir. Ombudsman belirli bir
konuya iligkin vatandaslarin fikirlerine ve goriislerine ulasmak veya bir
meseleye iliskin degerli bir kanit toplamak i¢in bloglardan yararlanabilir.
Ombudsman personel aliminda ise LinkedIn gibi profesyonel aglardan
faydalanabilir.

Uygulamada sosyal medya araglarinin bu potansiyelini teyit eden
ornekler vardir. Nitekim, Andre Marin (2012), sosyal medya aracilifiyla
vatandaglara belirli konulara iligkin sikdyet etme cagrisinda bulunduklarini;
vatandaslar, gazeteciler ve medya gibi cesitli partnerle kolayca iletisime
gegctiklerini; bir rapor veya inceleme hakkinda hizlica bilgiyi yaydiklarim ve
toplumdan gelen reaksiyonlar1 toplayabildiklerini; geleneksel olarak
gerceklestirdikleri genel katilimli toplantilar1 (town hall meeting) Twitter
iizerinde dijital toplantilara doniistiirdiiklerini; vatandasin formel sikayetlerinin
disinda, toplumda rahatsizlik yaratan ve kisa zamanda soruna doniisebilecek
meselelere dair Onceden bilgi toplayabildiklerini ifade etmekte ve
ombudsmanin resmi sosyal medya hesaplarmin takipgisindeki artisa paralel
olarak formel sikayet sayisinda da artis oldugunu iddia etmektedir.

Uygulamadan gelen bu ifadeler, daha giiglii, daha goriiniir ve daha
erigilebilir bir ombudsmanin ortaya ¢ikmasina sosyal medya araglariin katki
saglama potansiyeline isaret etmektedir. Bu niteliklere sahip bir ombudsman
ise, islevlerini ¢ok daha basarili bir sekilde yerine getirecektir. Bu baglamda,
caligmanin ampirik kismi KDK’nin bir sosyal medya araci olarak Twitter’in bu
potansiyelinden tam anlamiyla yararlanip yararlanmadigimi analiz etmeyi
amaclamaktadir.

1.4. Literatiir Degerlendirmesi

Ombudsman kurumuna dair ¢ok genis bir literatiir vardir. Ombudsmana
iligkin bu genis literatlirde, ombudsmanin varolus nedenleri, 6zellikleri, tiirleri
ve gorev ve yetkilerine odaklanan ¢aligmalara (Rowat, 1965; Lane ve Ersson,
2000: 172-178; Akinci, 1999; TUSIAD, 1997); iilke tecriibelerini inceleyen
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calismalara (Elcock, 1996, Capazzola, 1968; Weeks, 1970; Allen-Crespo, 2001;
Carrillo-Florez, 2007: 137-142; Hunnings, 1966; Fombad, 2001; Unruh, 1965;
Hill, 2002; Storing, 1968), farkli kamu politikasi alanlarindaki (egitim, saglik,
cocuklarin korunmasi gibi) ombudsman uygulamalarin1 (Stewart, 1978; Lowe
ve Rawlings, 1979; Hollingsworth ve Douglas, 2002) inceleyen ¢aligmalara
rastlamak miimkiindiir.

Tirk¢e ombudsman literatiiriinde, ombudsmanin formel bagimsizlik
seviyesini Olgmek (Sobact ve Nargelegekenler, 2008); Kamu Denetciligi
Kurumu’nun Tiirkiye’de medya destegine sahip olup olmadigint ampirik olarak
incelemek (Sobaci ve Koseoglu, 2014); yargmin bagimsizligt ve hesap
verebilirliginin saglanmasinda rol alan yargi ombudsmanligini tiim yonleriyle
ortaya koymak (Giilener, 2013) gibi yakin zamanda ombudsmanin farkl
yonlerine odaklanan caligsmalar olmakla birlikte, bu tarz ¢aligmalarin sayisi
oldukga smirlidir. Ozkal Sayan ise (2014), Tiirkiye’de ombudsman kurumunun
olusturulmasini elestirel bir ¢ergevede ele almis ve Devlet Denetleme Kurulu ve
Kamu Gorevlileri Etik Kurulu varken, KDK’nin kurulmasiyla denetim
sisteminin daha fazla karmagiklagsmasi riskine dikkat ¢ekmistir. Genel olarak,
ombudsmana iliskin Tiirkce literatiirde hala ombudsmanin gorev ve yetkilerine
ve iilke uygulamalarina yonelmenin hakim egilim oldugu ifade edilebilir.

Ombudsman ve sosyal medya iligkisi, yabanci ve Tiirkce ombudsman
literatiiriinde analiz edilmis bir konu degildir. Cergeveyi biraz daha genisleterek
ele alirsak, internet alaninda bugiin itibariyle gelinen en son gelismeyi ifade
eden sosyal medyanin 6tesinde, bilgi ve iletisim teknolojileri ve ombudsman
iligkisi Tiirkce literatiirde hi¢ tartisilmamistir. Yabanci literatiirde ise, bilgi ve
iletisim teknolojileri ve ombudsman iligkisini yansitacak sekilde “e-
ombudsman” kavramini igeren az sayida ¢alisma vardir (Berntzen ve Winsvold,
2005; Berntzen, 2005; Lezcano ve Olivera, 2009; Hyson, 2010). Berntzen
(2005) ve Berntzen ve Winsvold’un (2005) c¢alismalarinda e-ombudsman
kavrami bu ¢alismadan ¢ok daha farkli bir baglamda anlam kazanmaktadir. S6z
konusu c¢aligsmalarda, metaforik olarak, yerel temsilcilerin ombudsman gibi
hareket edecek sekilde rollerini genisletmeleri ve yerel temsilcilerin bazilarinin
belediyenin belirli hizmet alanlarina dair ombudsmanlar olarak atanmalari
Onerildikten sonra, e-ombudsman, geleneksel yontemleri (kiyaslama veya
kullanici  memnuniyet anketleri bibi) tamamlayici mahiyette, bu
ombudsmanlarin yerel diizeyde politika uygulamalarina iligkin vatandaglardan
geribildirimleri toplamas1 i¢in olusturulacak internet temelli bir sistem olarak
tanimlanmaktadir. Lezcano ve Olivera ise (2009), bilgi toplumu ¢aginda
yonetim, vatandas ve teknolojiyi birbirine baglayan elektronik ombudsmanin
gelistirilmesi iizerine odaklanmaktadir. Hyson ise (2010), on il ombudsmaninin
resmi websitesinin igerik analizi baglaminda, ombudsmanlarin halkin
sikayetlerini daha etkin bir sekilde ele almak i¢in bilgi ve iletisim teknolojilerini
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nasil  benimsedigini  karsilagtirmali  bir  sekilde degerlendirmektedir.
Ombudsman ile sosyal medya arasinda baglanti kuran tek caligma ise,
uygulamadan gelen Ontario Ombudsmant André Marin’e aittir. Marin (2012),
bu calismada sosyal medyanin ombudsmana sagladigi faydalara
odaklanmaktadir. Dolayisiyla, bu c¢alisma ombudsman ve sosyal medya
olgularinin kesisim alanina odaklanarak, her iki literatiir acisindan da bir
boslugu doldurma potansiyeline sahiptir.

2. Ampirik Arastirma

2.1. Veri ve Yontem

Bu ampirik ¢alismanin amaci, Tirkiye’de KDK’nin bir sosyal medya
araci olarak Twitter’dan ne amagla yararlandigini analiz etmek ve Twitter’in
KDK’nin varlik sebebini gerceklestirmesine ve basarili olmasina katki saglama
potansiyelini degerlendirmektir. Bu c¢alismada, genelde sosyal medya
araglarmin ve 6zelde Twitter’in KDK’nin kurumsal tanitimina ve halkin bu
kuruma iliskin farkindaliginin artirilmasina; vatandasin kamu kurumlarina
iliskin sikayetlerini dillendirmeleri acisindan cesaretlendirerek, katilimin
giiclendirilmesine ve vatandagla iletisimin gelistirilmesine katki saglama
potansiyeline sahip oldugu varsayimindan hareket edilmektedir. Bu amag¢ ve
varsayim cercevesinde, KDK’nin resmi Twitter hesab1 {izerinden gonderdigi
tweetlerin icerigi analiz edilerek, belirli kategoriler altinda gruplandirilmistir.
Bu kategoriler, KDK’nin Twitter’1 hangi amag i¢in kullandigina isaret etmekte
ve Twitter’in KDK’ya hangi acidan katki sagladigini ortaya koymaktadir.

Bu baglamda, c¢alismada oOncelikle KDK’nin hangi sosyal medya
araglarina sahip oldugu incelenmis ve resmi Twitter hesabi tespit edilmistir.
Tiirkiye’de KDK resmi Twitter hesabi iizerinden ilk tweetini 10.07.2014
tarihinde gondermistir. Dolayisiyla, KDK’nin gonderdigi tweetlerin analizi
10.07.2014-10.05.2015 donemini kapsamaktadir. Bu donem zarfinda KDK’nin
resmi Twitter hesabindan dogrudan gonderdigi 533 tweet analize dahil
edilmistir. Bu donemde gonderilen 54 retweet ise analiz disinda birakilmistir.

Bu c¢alismada, KDK’nin hangi amacla Twitter kullandigim
degerlendirmek icin genelde e-devlet 6zelde sosyal medya literatiiriinde ¢ok
yaygin olarak kullanilan icerik analizi yonteminden yararlanilmistir (Prachett
vd., 2008; Gibson ve Ward, 2000; Kaylor vd., 2000; Musso vd., 2000; Torres
vd., 2005; Golbeck vd., 2010; Honeycutt ve Herring, 2009; Java vd., 2007;
Sobact ve Karkin, 2013). KDK’nin resmi Twitter hesabindan gonderilen
tweetler igerigine gore belirli kategoriler altinda siiflandirilmistir. Baska bir
deyisle, ¢alismanin amaci ve tweetlerin igerikleri kategorilerin belirlenmesinde
etkili olmustur. Calismada, tweetlerin igeriklerine dair niianslar1 bile dikkate
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alan 0zgiin kategoriler gelistirilmistir. Analizde her bir tweet sadece bir kategori
altinda degerlendirilmistir.

Analizde incelenen tweetlerin siniflandirildign kategoriler sunlardir:
“KDK Kararlarina ve Incelemelerine Dair Tweetler”; “Tanitim Amach
Tweetler”, “Insan Haklar1 Konusunda Vatandasi Bilgilendirme Tweetleri”,
“Gorev ve Yetki Tamtimi”, “Sikdyete Dair Usul ve Prosediir”, “Basvuru
Tesviki”, “Vatandasla liletisim”, “Gérevleriyle Ilgili Faaliyetler”, “Kurumsal
Faaliyetler”, “Onemli Giinlere Iliskin Tweetler” ve “Diger”. Kategoriler,
kategorilerin tanimlanmasi ve tweet ornekleri Tablo 1°de detayl bir sekilde
gosterilmektedir.

Tablo 1. Kategoriler, Kategori Tanimlar1 ve Tweet Ornekleri

Kategoriler

Kategorilerin Tamimlar:

KDK Kararlarma ve
Incelemelerine Dair
Tweetler

Bu kategori, KDK’nin aldigi kararlara, uzlagsmayla ¢6zdiigii sorunlara,
yayimladigi raporlara ve yaptig1 incelemelere dair kendisinin gonderdigi
veya bunlara iliskin yazili ve gorsel medyada ¢ikan haberleri igeren ve
kendisince génderilen tweetleri kapsamaktadir. Ornegin, “Madenlerde
Taseronluk Kalksmn Onerisi // Yeni Safak” (08.01.2015); “Adalet
Bakanlig1 "Suglu" Gibi Davrandi, Ombudsman Uyard1 /// S6zcii”
(07.01.2015); “Kamu Denetciligi Kurumu ilk Ozel inceleme Raporunu
Soma i¢in Hazirlayacak” (19.04.2014)

Tanitim Amagl
Tweetler

Bu kategori, KDK’nin varlik sebebini ve amaglarini ortaya koyan
tweetleri igermektedir. Ornegin, “ Kamu Denetgiligi Kurumu (KDK)
devlet kurumlari ile ilgili biitiin sorunlariniz ¢6ziimii i¢in olusturulan
Tiirkiye'nin tek arabulucu Kurumudur.” (30.08.2014)

Insan Haklar1
Konusunda
Vatandasi
Bilgilendirme
Tweetleri

Bu kategori altinda, 6zellikle evrensel nitelikli sdzlesme ve sartlara
referansta bulunarak vatandasi bazi temel haklar konusunda
bilinglendirmeyi amaglayan tweetler yer almaktadir. Bu tarz tweetlere
genel olarak “KDKBilgi” amblemine sahip posterler eklenmektedir.
Ornegin, “Avrupa Birligi Temel Haklar Bildirgesi - Madde 14 Herkes,
egitim gérme ve mesleki ve siirekli egitimden yararlanma hakkina
sahiptir.” (03.12.2014)

Gorev ve Yetki
Tanitimi

Bu kategori, KDK’nin gorev ve yetkilerini ortaya koyan tweetleri
icermektedir. Bu tarz tweetlerde, genel olarak KDK’nin gérev ve
yetkilerini ¢ok agik ve basit bir sekilde gdsteren posterler gonderilen
tweetlere eklenmekte ve bu posterler “KDK’nin Gérevleri” veya
“KDK’nin Yetkileri” gibi bir baslik igermektedir. Ornegin, “Kamu
Denetgisi, idarenin hakkaniyete uygun davranmasini gozetir.”
(05.02.2015)

Sikayete Dair Usul
ve Prosediir

Bu kategori altinda, KDK tarafindan ardi sira gonderilen ve KDK’ya
basvuru yollarini ve sikayete dair usul ve prosediirleri agiklayan tweetler
yer almaktadir. Ornegin, “Sikéyet dilekcelerinizi; posta, elektronik posta
veya faks yoluyla da Kurumumuza gonderilebilirsiniz.” (11.01.2015);
“Valilik veya kaymakamliklar, sikayetleri kayit altina alirlar ve sikayet
basvurusunu en geg tic i glinii i¢inde dogrudan Kuruma gonderirler.”
(10.12.2014)
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Bagvuru Tegviki

Bu kategori, 6zellikle vatandaslari karsilagtiklart bir sorun veya hukuka
aykirilik durumunda KDK’ya basvurmalari konusunda cesaretlendiren
tweetleri kapsamaktadir. Bu tarz tweetlerde, genel olarak “Bize
Basvurun” veya “Bize Bagvurabilirsiniz” gibi ifadelere garpici bir
vurguyla yer verilmektedir. Omegin, “Kamu hizmeti alirken hig bir
gorevli sizi keyfi olarak bekletemez! BIZE BASVURUN.” (15.10.2014)

Vatandasla Iletisim

Bu kategoriye, vatandasin sordugu bir soruya binaen KDK’nin verdigi
bir cevap neticesinde ortaya ¢ikan iki yonlii iletisim kapsamindaki
tweetler girmektedir. Ornegin, vatandastan gelen bir soru {izerine
“Bagvurular1 kanunen 6 ay igerisinde sonuglandirmamiz gerekmektedir.
Su an i¢in karar verme siiremiz ortalama 3 aydir.” (31.01.2015)

Gorevleriyle Tlgili
Faaliyetler

Bu kategori, KDK’nin partnerleri ile ortaklasa veya kendisinin
diizenledigi veya dahil oldugu organizasyonlari ve bagdenet¢i ve
denetgilerin gorevleriyle ilgili olarak katildiklar faaliyetleri duyurmak
icin gonderilen tweetleri igermektedir. Ayni zamanda, s6z konusu
organizasyonlar ve faaliyetlerde konusanlarin (bagdenetei, denetgi ve
diger kisiler) fikirlerini yansitmak amaciyla ardi sira atilan tweetler de
bu kategori altinda yer almistir. Ornegin, “2. Uluslararasi
Ombudsmanlik Sempozyumunun 1. giiniiniin 2. Oturum'u baslad1.”
(21.10.2014); “4#U0S2014 Isve¢ Parlamento Ombudsmani Cecilia
RENFORS; Yargi Organlar1 ve Ombudsman konusunda konusuyor.”
(21.10.2014); “Kamu Denetciligi Kurumu Kadin, Cocuk ve Engelli
Ombudsmani Serpil Cakin, ’15. Ulusal Cocuk Forumu’ Programina
katild1.” (24.11.2014)

Kurumsal
Faaliyetler

KDK’nin kurum igi faaliyetlerine ve kurumsal isleyisine iligkin atilan
tweetlere bu kategoride yer verilmistir. Ornegin, “Bas ombudsman M.
Nihat Omeroglu, TBMM Dilekge ile insan Haklarim Inceleme Karma
Komisyonu'nda, 2014 Yillik Raporu’na iligkin sunum yapt1.”
(05.03.2015); “Kamu Denetgiligi Kurumu personeli kan bagisinda
bulundu.” (10.12.2014)

Onemli Giinlere
Iliskin Tweetler

Bu kategori, KDK’nin ulusal, dini ve diger 6nemli giinlere iliskin
gondermis oldugu tweetleri igermektedir. Ornegin, “Bizlere sevgiyi,
saygiy1 ve giiveni 6greten annelerimize minnetariz. Anneler giiniiniiz
kutlu olsun.” (10.05.2015)

Diger

Yukarida belirtilen kategoriler altinda tasnif edilemeyen tweetler bu
kategori altinda degerlendirilmektedir. Ornegin, “Kamu Basdenetgisi
M. Nihat OMEROGLU'un Gazze Ac¢iklamasi” (23.07.2014); “Yarin
YGS'ye girecek olan tiim 6grencilerimize basarilar dileriz.” (14.03.2015)

2.2. Bulgular

2.2.1. Kamu Denetciligi Kurumu ve Twitter: Genel Goériiniim

KDK, Tirkiye’de ¢esitli sosyal medya araglarini kullanan kurumlarin
baginda gelmektedir. 6328 sayili Kamu Denetgiligi Kurumu Kanunu’nun
29.6.2012 tarihinde Resmi Gazetede yayimlanmasi ile kurulan KDK, bugiin
itibariyle diinya genelinde en ¢ok tercih edilen sosyal medya araclari arasinda
bulunan Facebook, Twitter, YouTube ve Instagram’da resmi hesaba sahiptir.
Bu durum, KDK’nin en azindan sosyal medya araglarinin kurum olarak
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kendisine yapabilecegi katkilara dair bir farkindaliga sahip oldugu seklinde
degerlendirilebilir.

KDK, 29.06.2012 tarihinde resmi Facebook hesabini olusturmustur.
KDK’nin Facebook sayfasinin 7832 kisi tarafindan begenildigi goriilmektedir.
KDK, Facebook araciligiyla kendi kararlar1 ve faaliyetlerine iliskin mesajlar
gondermektedir. YouTube’a 17.04.2014 tarihinde dahil olan KDK’nin 32
abonesi vardir. KDK’nin kendine ait YouTube kanalini olusturduktan sonra,
genel olarak kurumu tanitan ve KDK’nin aldig1 kararlara iligkin olarak gorsel
medyada c¢ikan haberleri iceren 17 adet videoyu kanala yikledigi
goriilmektedir. Instagram’da 41 takipgisi bulunan KDK, bu sosyal medya araci
ile varlik sebebini anlatan ve gorev ve yetkilerini tanitan posterleri
takipgileriyle paylasmaktadir.

KDK, 24.05.2015 tarihi itibariyle resmi Twitter hesab1 iizerinden 599
tweet gondermistir. KDK’nin 862 takipgisi varken, KDK 5 kisiyi takip
etmektedir. KDK, daha onceden belirttigimiz tweet kategorileri ¢ergevesinde
cesitli kurumsal amaglara hizmet eden c¢ok farkli tweetler gondermistir.
Bununla birlikte, 6zellikle son donemde KDK tarafindan Twitter’in kullanim
yogunlugunda bir azalmanin oldugunu sdyleyebilmek miimkiindiir. Bu
aragtirmanin  kapsadigi donem baglaminda, KDK’nin gonderdigi tweet
sayilarin1 aylar itibariyle gosteren Grafik 1 incelendiginde, zaman igerisinde
ortaya c¢ikan kullanim yogunlugundaki azalma ¢ok agik bir sekilde
goriilmektedir.

Grafik 1. Aylara Gore Tweet Sayilar
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Kamu sektoriinde sosyal medya literatiiriinde, birtakim gostergeler
araciligryla (begeni sayisi, yorum sayisi, paylagsma sayisi, takipgi sayisi, retweet
sayisi, favorilere ekle gibi) vatandas katilimi analiz edilmektedir (Bonson ve
Ratkai, 2013; Bonson vd., 2014). KDK’nin resmi Twitter hesabi
incelendiginde, bu kurumun gondermis oldugu tweet’lerin ¢ok az sayida kisi
tarafindan (genel olarak 3-4 kisi) retweet edildigi ve favorilere eklendigi
gorlilmektedir. Twitter hesabina sahip olan diger kamu kurumlar1 ile
kargilagtirildiginda ve KDK’nin Twitter hesabinin nispeten daha az kisi
tarafindan takip edilmesi ve gonderdigi tweetlerin az kisi tarafindan retweet
edilmesi ve favorilere eklenmesi bir biitiin olarak diisiiniildiiglinde, sosyal
medya araglarindan beklenen faydalarin gergege doniistiiriilebilmesi igin
KDK’nin Twitter hesabma yonelik vatandas ilgisini artirmas1 gerektigi
belirtilebilir.

2.2.2. igerik Analizi: Kategorilere Gore Tweetler

Analiz donemi siiresince KDK’nin resmi Twitter hesabindan gonderilen
533 tweetin igerik analizi neticesinde elde edilen bulgular Tablo 2’de detayl bir
sekilde  gosterilmektedir. Gonderilen tweetler kategoriler itibariyle
degerlendirildiginde, “KDK’nin Kararlarina ve Incelemelerine Dair Tweetler”
kategorisinin 129 tweet (% 24.2) ile ilk sirada yer aldigi goriilmektedir. Bu
KDK’nin Twitter’t en ¢ok vatandasi aldig1 kararlardan, ¢oziime kavusturdugu
sikayetlerden ve yaptig1 incelemelerden haberdar etmek amaciyla kullandigi
anlamima gelmektedir. Yaklagik olarak, KDK’nin resmi Twitter hesabindan
atilan her 4 tweetten en az bir tanesi bu amag¢ dogrultusunda gonderilmektedir.
Bu kategori cergevesinde gonderilen tweetlerin ¢ok biiyiik bir ¢ogunlugu,
KDK’nin aldig1 bir karara iliskin yazili ve gorsel medyada ¢ikan bir haberin
linkini ve gazetenin ilgili sayfasini icermektedir.

Tablo 2. Kategorilere Gére Tweet Dagilimi

Tweet Kategorileri Tweet Sayisi Yiizde
KDK Kararlarina ve Incelemelerine Dair Tweetler 129 % 24.2
Tanitim Amach Tweetler 69 % 12.9
Insan Haklar1 Konusunda Vatandas1 Bilgilendirme Tweetleri 56 % 10.5
Gorev ve Yetki Tanitimi 11 % 2.1
Sikayete Dair Usul ve Prosediir 36 % 6.8
Bagvuru Tegviki 32 % 6.0
Vatandasla Iletisim 36 % 6.8
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Gorevleriyle Tlgili Faaliyetler 72 % 13.5
Kurumsal Faaliyetler 39 % 7.3
Onemli Giinlere iliskin Tweetler 44 % 8.2
Diger 9 % 1.7
TOPLAM 533 % 100

KDK’min gdnderdigi 72 tweet (% 13.5) “Gorevleriyle Ilgili Faaliyetler”
kategorisinde yer almaktadir. Dolayistyla, KDK’nin partnerleri ile ortaklasa
veya kendisinin diizenledigi veya dahil oldugu organizasyonlar1 ve basdenetci
ve denetgilerin gorevleriyle ilgili olarak katildiklar1 faaliyetleri duyurmak, bu
organizasyon ve faaliyetlerdeki konugmalarin fikirlerini ve diistincelerini
Ozetleyen ifadeleri kamuoyuna yansitmak KDK’nin Twitter kullaniminda
onemli bir amaci teskil etmektedir. Bu kategorinin 2. sirada ¢ikmasinin en
onemli nedeni, KDK’nin s6z konusu organizasyon ve faaliyetlerden haberdar
etmekle yetinmemesi, bu organizasyon ve faaliyetlere katilan denetgi ve diger
kisilerin konusmalarmin iceriklerine iliskin tweetler de gondermesidir. Ornegin,
KDK kendisinin diizenledigi II. Uluslararasi Ombudsman Sempozyumu’nu
Twitter araciligiyla sadece duyurmakla kalmamis, bu sempozyumda konusan
onemli kisilerin her birinin ombudsman veya insan haklarina iliskin carpici
ifadelerini iceren tweetleri de kapsayacak sekilde Sempozyumla ilgili yaklagik
30 tweet atmustir.

Gorevleriyle Ilgili Faaliyetler kategorisini, 69 tweet (% 12.9) ile
“Tamitim Amacghi Tweetler” kategorisi izlemektedir. KDK’nin Twitter’1
kullanmasindaki en 6nemli amaglardan biri, kurumun misyonunu ortaya koyan
carpict ve sloganik ifadeler iceren tweetler gondererek, KDK’y1 vatandasa
tanitmaktir. “Insan Haklar1 Konusunda Vatandas1 Bilgilendirme Tweetleri”
kategorisi ise, 56 tweet (% 10.5) ile dordiincii sirada yer almaktadir. KDK,
“KDKBIilgi” amblemli posterleri de kapsayan bu tweetler araciligiyla 6zellikle
evrensel nitelikli sdzlesme ve sartlara referansta bulunarak vatandasi haklar
konusunda bilinglendirmeye gayret etmektedir.

Bununla birlikte, “Diger” kategorisi disarda birakildiginda, sirasiyla
“Vatandasla iletisim”, “Sikayete Dair Usul ve Prosediir”, “Basvuru Tesviki *,
“Gorev ve Yetki Tanmitim1” kategorilerinin son swralarda yer aldigi
goriilmektedir. Dolayisiyla, KDK’nin basarist agisindan 6nem arz eden
vatandasla diyalog baslatmak, vatandasa basvuru yollarin1 géstermek, katilimi
tesvik etmek ve gorev ve yetkileri itibariyle kendisini tanitmak acisindan bir
sosyal medya araci olarak Twitter’dan faydalandigini sdyleyebilmek miimkiin

gorinmemektedir.
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2.3. Tarisma: Tweetler Hangi Amacla Gonderiliyor?

Tirkiye’de Twitter’in KDK’nin misyonunu gerceklestirmesine katki
saglaylp saglamadigi, baska bir deyisle KDK’nin bagarili olmak igin
Twitter’dan  yeterince yararlanip yararlanmadigi {i¢ temel Dboyutta
degerlendirilebilir: “Bilgi Verme ve Seffaflik”, “Bagvuru ve Sikayet” ve
“Vatandasla Diyalog”. Ciinkii, KDK’nin kararlari, incelemeleri, raporlar1 ve
faaliyetleri hakkinda bilgi vermek kurumun etkinligi igin gerekli olan
gorlintirliigli ve taninirhiga katki saglayacaktir. Goriiniirlik ve taninma ise,
KDK’nin elinde tuttugu tek giic olan moral yaptirimi gercege doniistiirerek,
kamu kurumlarinin hatasindan dénmesi ile yakindan iliskilidir. Bagvuru ve
Sikayet boyutu, klasik bir ombudsman olarak KDK’nmin egitici islevi ve
vatandas i¢in yeni bir katilim aract olma islevi ile yakindan iligkilidir.
Vatandagla Diyalog boyutu ise, re’sen harekete ge¢me yetkisi olmayan ve
sadece sikayet lizerine harekete gecebilen KDK’nin basta vatandaslar olmak
iizere paydaslar ile iki yonlii iletisime ge¢mesi, daha kolay ve hizli erisilebilir
kurum olma ve vatandaslarin gilivenini kazanma gerekliligi ve vatandaglari
formel sikdyette bulunmalari igin yonlendirilmesi ve cesaretlendirilmesiyle
yakindan iliskilidir.

2.3.1. Bilgi Verme ve Seffaflik

KDK’nin kendisini daha goriiniir kilmasi ve tanitabilmesi i¢in sosyal
medya araglarmin  hizla bilgi yayma oOzelliklerinden yararlanmasi
gerekmektedir. Analiz neticesinde elde edilen bulgular incelendiginde,
KDK’nin vatandagi bilgilendirme agisindan Twitter’dan basarili bir sekilde
yararlandigim1 sdyleyebilmek miimkiindiir. Nitekim, “KDK Kararlarina ve
Incelemelerine Dair Tweetler”, “Tanitim Amagl Tweetler”, “Insan Haklar1
Konusunda Vatandasi Bilgilendirme Tweetleri” ve “Gérevleriyle Ilgili
Faaliyetler” kategorileri cercevesinde atilan tweetlerin icerigi, genel olarak
vatandaglar1 bilgilendirme ve kurumu tanitma amaci tasimaktadir. Ayni
zamanda, bu kategoriler en ¢cok tweet gonderilen kategorilere isaret etmektedir.
Bu kategoriler ¢ercevesinde gonderilen tweetlerin toplam sayisi 326 ’dir. KDK,
resmi Twitter hesabindan gonderdigi bu tweetler ile bir yandan vatandaslara
kurumun varlik nedenini agiklamaya, aldigi kararlarin kamuoyu tarafindan
bilinmesine ve ilgili kesimlere duyurulmasina, misyonuna ulagmak igin
yiriittiigi  faaliyetlerden vatandaslar1 haberdar etmeye, diger yandan
vatandaglar1 temel haklar1 konusunda bilgilendirmeye c¢aligmaktadir. Ayni
zamanda, “Sikayete Dair Usul ve Prosediir” kategorisi altinda yer alan tweetler,
KDK’nin vatandaslar1 bagvuru yontemleri konusunda bilgilendirmeye gayret
ettigini gostermektedir. Ozellikle “KDK Kararlarina ve Incelemelerine Dair
Tweetler” ve “Gorevleriyle Ilgili Faaliyetler” kategorileri cergevesinde
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gonderilen tweetler sayesinde vatandaglar KDK’nin hangi kararlari neden
aldigini, hangi incelemeleri yaptigini ve gorevleri agisindan hangi faaliyetleri
ylriittiiglinii  bilmekte, boylece Twitter KDK’nin kendi seffafliginin
saglanmasina da katki saglamaktadir.

Ayrica, “KDK Kararlarma ve Incelemelerine Iliskin Tweetler” kategorisi
cergevesinde gonderilen tweetler, kurumun toplum nezdinde goériiniir olmasi ve
taninmasi kadar, alinan karalarin ve yapilan incelemelerin ¢ok daha fazla kisi
tarafindan bilinmesi ve ilgili kurumlar {izerinde bir kamuoyu baskisi olusturma
amacina da hizmet etmektedir. Twitter araciligryla gonderilen bir tweetin
saniyeler icerisinde belki de yiizbinlerce kisiye yayilma potansiyeli
diisiiniildiigiinde, geleneksel yontemlerle karsilastirildiginda, aslinda KDK
aldig1 kararlardan farkli toplumsal kesimleri ¢ok daha hizli bir sekilde haberdar
etme ve ilgili kurumlart bu kararlara iligkin verecegi yanit agisindan halkin
gdzetimine ve takibine agma imkam yakalamaktadir. Bu baglamda, en yiiksek
sayida tweetin bu kategori cercevesinde gonderilmesi olduk¢a anlamlidir.
Ancak, bu tweetlerin, dolayisiyla KDK kararlarinin hizla yayilmasi, KDK’nin
resmi Twitter hesabimin takip¢i sayisinin artmasi ile yakindan iliskilidir.
Takipgi sayist ise, yine taninir ve goriiniir olmakla ilgili bir meseledir. Bu
nedenle, daha fazla tanitim faaliyeti, daha fazla takip¢i sayisi ve aldigi
kararlarin daha fazla yayilmasi ve potansiyel kamuoyu baskisi arasinda
dongiisel bir iliski vardir.

2.3.2. Basvuru ve Sikayet

Tiirkiye’de KDK’nin kurulmasi her iilkede oldugu gibi, ancak ondan
yararlanabilecek vatandaglar oldugu zaman anlam kazanacaktir. Dolayisiyla,
vatandagin hangi konular i¢in, nasil ve ne zaman KDK’ya bagvurabilecegini
bilmesi, KDK’nin misyonunu gerceklestirebilmesi acisindan Onem arz
etmektedir. Ayn1 zamanda, bu bilgilere sahip olan vatandas, kendisini magdur
ettigini diisiindiigii kamu kurumunu KDK’ya sikayet ettiginde katilim olgusunu
gerceklestirmis olacak ve KDK yeni bir katilim mekanizmasina doniisecektir.
Ayrica, vatandasin KDK’dan nasil yararlanacagini bilmesi, vatandaslarin
siyasal, hukuksal ve yonetsel meselelere iligkin bir 6grenme siirecini ifade
etmekte ve KDK’nin egitici islevini yerine getirmesine hizmet etmektedir.

KDK’nin katilim olgusuna aracilik etmesi ve egitici islevini yerine
getirilebilmesi igin, resmi Twitter hesabindan “Goérev ve Yetki Tanitimi”,
“Sikayete Dair Usul ve Prosediir” ve “Basvuru Tesviki” kategorileri altinda
gonderdigi tweetler onem arz etmektedir. KDK tarafindan sikdyet siirecine
iligkin bilgiler iceren ve vatandasi basvuruya cesaretlendiren tweetler
gonderildiginde, Tirkiye’de vatandasin katillmimin giiclendirilmesi, halkin
denetiminin etkinlestirilmesi, hesap verebilirligin saglanmasi ve KDK’nin
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egitici islevinin yasama gecirilmesine bir sosyal medya araci olarak Twitter
katki saglayacak demektir. Ancak, analiz sonucunda elde edilen bulgulara
bakildiginda, en az sayida tweetin “Gorev ve Yetki Tanitim1”, “Sikayete Dair
Usul ve Prosediir” ve “Bagvuru Tesviki” gibi KDK’nin misyonunu
gerceklestirmesine en fazla hizmet edecek kategoriler cercevesinde gonderildigi
goriilmektedir. Bu baglamda, katilimi artirma ve hukuksal ve yonetsel siirecleri
vatandasa Ogretme islevleri agisindan KDK’nin Twitter’dan yeterince

yararlandigini iddia edebilmek miimkiin degildir.

2.3.3. Vatandasla Diyalog

Analizin bulgularina gére, KDK’nin vatandasla iki yonlii iletisime gegme
acisindan Twitter’dan etkin sekilde yararlandigimi soyleyebilmek miimkiin
degildir. KDK’nin tweetlerinin analiz edildigi donem igerisinde, KDK
vatandagla kurdugu yaklasik 20 diyalog ¢ercevesinde sadece 36 tweet
gondermistir. Baska bir deyisle, “Vatandas ile Iletisim” kategorisi génderilen
toplam 533 tweetten sadece 36’sin1 (% 6.8) icermektedir. Bu bulgu, Twitter’in
KDK tarafindan vatandasla iki yonli etkilesim kurmak igin etkin olarak
kullanilmadigim gostermektedir.

Elbette, sosyal medya dogasi geregi vatandasin pasif bir alic1 degil, daha
aktif bir kullanici olmasimi gerektiren bir yenilik¢i teknolojidir. Bu nedenle,
KDK’nin partnerlerle isbirligi veya vatandasla iletisim igin Twitter’dan
yararlanmasi igin karsi tarafin da aktif bir kullanici olmasi gerekir. Ornegin,
vatandasin Twitter araciligiyla KDK goriis, fikir, soru ve Onerilerini ileterek
diyalogu baglatmas1 gerekir. Twitter, ancak bu sekilde KDK agisindan
vatandaslarin geribildirimlerini toplamanin ve vatandas nezdinde giiven insa
etmenin araci olabilir. Bu ise, KDK’nin bilgi ve iletisim teknolojilerinden en iist
seviyede faydalanmasma ve vatandaslarin yenilik¢i teknolojilerin sundugu
firsatlardan haberdar olmasina baglidir.

Yukarida aktarilanlardan anlasilacag iizere, KDK bir sosyal medya araci
olarak Twitter’dan karar ve faaliyetlerine iliskin bilgiyi hizla yaymak ve
kendini tanitmak amaciyla olduke¢a yiiksek diizeyde yararlanirken; vatandasla
iki yonlii iletisime gegmek ve katilmi tesvik etmek igin c¢ok fazla
faydalanmamaktadir. Dolayistyla, sosyal medyanin dogasinda barindirdigi
“2.0” ruhu, KDK’nin Twitter’r kullanma tarzina ¢ok fazla yansimamaktadir.
Nitekim, KDK’nin analiz dénemi igerisinde gonderdigi tweetlerin igerigini
gorsellestiren Sekil 1, tanitim amagh kullanimi yansitacak sekilde ombudsman
ve Kamu Denetgiligi Kurumu kavramini ¢ok vurgulu bir sekilde 6n plana
cikarirken, sikayet ve bagvuru gibi kavramlar daha arka planda kalmaktadir.
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Sekil 1. KDK Tweetlerinin Icerik Bulutu
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Elde edilen bu sonug, sosyal medya araclarinin kamu kurumlari
tarafindan kullanimina iligkin literatiirdeki diger caligmalarin bulgulari ile
benzerlik gostermektedir. Genel olarak, kamu kurumlarinin sosyal medya
araglarimi  paydaglariyla iletisime gegmek igin daha yavas sekilde
benimsedikleri kabul gérmektedir (Schweik, Mergel, Sanford, ve Zhao, 2011).

Sonucg

Tiirkiye’de KDK, bir sosyal medya araci olarak Twitter’dan vatandaslari
kararlar1 ve incelemeleri konusunda bilgilendirme ve kurumu tanitma amaciyla
yararlanirken; katilimi tesvik etme ve vatandagla iki yonlii iletisime gegcme
acisindan Twitter’t etkin bir sekilde kullanamamaktadir. Bu baglamda,
Tiirkiye’de Twitter KDK’nin goriiniirliigiiniin artmasina ve aldigi kararlarin
hizla yayilmasina aracilik etme potansiyeline sahiptir. Elbette, Twitter bu
alanda sagladigi katki ile KDK’nin misyonunu basarili bir sekilde yerine
getirmesinde rol oynamaktadir. Bununla birlikte, yapilan analiz neticesinde elde
edilen bulgular 1s181inda, KDK’nin Twitter’a yonelik biitlinciil bir bakis agisina
sahip olmadigr ve bu yenilik¢i teknolojinin sundugu tiim firsatlardan ve
potansiyelden yararlanamadig ifade edilebilir.

KDK’nin c¢esitli sosyal medya araglari nezdinde resmi hesaplarinin
olmasi, KDK’nin aslinda sosyal medyanin saglayabilecegi faydalar agisindan
bir farkindaligit olduguna isaret etmektedir. Ancak, Twitter’in sadece
gorlintirliik ve tanmirlik amaci ¢ercevesinde kullanilmasi farkindalik ile
uygulama arasinda bir “agiga” (gap) isaret etmektedir. Yenilik¢i araglarin
kullanim amaglarimin gesitlendirilmesi Tiirkiye’de KDK’nin 6zelde Twitter ve



Mehmet Zahid Sobaci - Ozer Koseoglu @ Ombudsman ve Sosyal Medya: Kamu Denetgiligi Kurumunun 121
Twitter Kullanimina iligkin Ampirik Bir Analiz e

genelde sosyal medya araglarindan tam anlamiyla yararlanabilmesi ve soz
konusu uygulama ag¢igimi kapatabilmesi i¢in atilabilecek en 6nemli adim, bir
kurumsal sosyal medya politikasinin benimsenmesidir. Gelistirilecek bu
kurumsal politika, sosyal medyayr KDK’nin amagclar1 ve islevleri ile
biitiinlestirecek, stratejisinin bir pargasi haline getirecek, diger politikalarim
giiclendirecek ve KDK’nin roliinii yerine getirmesinde sosyal medyadan daha
etkili bir gercevede yararlanmasina aracilik edecektir.

Bu c¢alisma, ombudsman ve sosyal medya arasindaki iliskisini analiz
etmeye yonelik bir baslangi¢ olarak degerlendirilmelidir. Bu cergevede, belirli
kisitlart s6z konusudur. Birinci olarak, Tiirkiye’de KDK’nin yararlandigi sosyal
medya araglarindan sadece birisine (Twitter) odaklanmaktadir. Ikinci olarak,
nispeten uzun bir periyodu kapsamis olsa bile, KDK’nin resmi Twitter hesabi
tizerinden belirli bir donemde gonderdigi belirli sayida tweeti analiz etmektedir.
Bu baglamda, ombudsman-sosyal medya iligkisine yonelik gelecek caligmalar,
diger sosyal medya araclarinin ve tiimiiniin ombudsmanin amagclar1 ve islevleri
iizerindeki etkisini analiz edebilir. Ayrica, gelecek calismalarda incelenmesi
beklenen konulardan biri de farkli iilke ombudsmanlarin sosyal medya
uygulamalarinin karsilagtirmali olarak ele alinmasidir.
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